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RESUMEN

El presente trabajo investigativo, fue seleccionado como resultado de la
experiencia vivida por las investigadoras que han observado de cerca el
funcionamiento de la administracion publica, especialmente en el
Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del canton Otavalo. El
Clima Organizacional en la actualidad es un componente clave que incide
de manera directa en el espiritu de la organizacién, que se pueden
emplear para el diagndstico que considera numerosas interrogantes que
giran entorno a los valores y practicas empresariales, por tal motivo, es
importante detectar como influye el Clima Organizacional en el
desempefio profesional de los funcionarios, y esclarecer las causas de
insatisfaccion en el trabajo. Actualmente las instituciones hablan de altos
estandares de calidad, personal capacitado, maxima productividad, entre
otros. Las autoridades deberian tomar cartas en el asunto, para no perder
a su recurso mas valioso, el recurso humano, que es el motor de la
institucion y merece condiciones Optimas para su desempefio laboral; no
solo tomando en consideracién el aspecto econdémico, sino mas bien
incentivos que vayan mas alld de un pago mensual para su subsistencia,
es por ello, que el presente trabajo de investigacion, pretende brindar
alternativas de mejora del clima organizacional, que es el medio en el cual
se desenvuelven los trabajadores en el dia a dia en la institucion, para
motivarlos a realizar un mejor trabajo. Un buen clima organizacional
ayuda y alienta a ser competentes, creando una conducta madura en
todos sus miembros permitiendo que ellos se comprometan a ser
responsables de sus asignaciones laborales dentro de la institucion,
dando lo mejor de si en agradecimiento a su satisfaccion laboral. En el
presente contexto se detalla todos los aspectos relacionados al clima
organizacional y al desempefio laboral de los funcionarios del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Otavalo, para fomentar
un ambiente laboral agradable y motivador a sus trabajadores y de esta
manera incrementar su desempefio profesional. Los métodos de
comunicacion, los estilos de liderazgo, los incentivos a los trabajadores
forman parte del clima organizacional de la institucion y son los que
impulsan al trabajador a desempefiar un buen trabajo y son factores
claves que se analizan en la ejecucién del presente trabajo. EIl
proporcionar a la instituciéon una herramienta Util para realizar una correcta
gestion de recursos humanos, y permitird incrementar el desempefio de
los trabajadores a través de una guia de convivencia motivacional, ya que
se detallaran actividades encaminadas a mejorar el clima organizacional
gue tiene incidencia directa en las percepciones de los trabajadores lo
que los incita a trabajar de mejor manera. Otro aspecto basico para el
clima organizacional es mantener actitudes y pensamientos positivos por
parte de todos los miembros de la institucion.
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ABSTRACT

This research work was selected as a result of the experience of the
researchers who have closely observed the functioning of public
administration, especially in the Autonomous Decentralized Municipal
Government of Canton Otavalo. The organizational climate at present is a
key component that directly affects the spirit of the organization, which can
be used for diagnosis which considers many questions that revolve around
the values and business practices, for this reason it is important to detect
and influences the organizational climate and its influence on the
professional performance of staff, and clarify the causes of job
dissatisfaction. Currently the institutions talk about high standards of
quality, trained staff, and high productivity, among others. The authorities
should take action on the matter , not to lose its most valuable resource ,
human resources , is the engine of the institution and deserves optimal
conditions for their job performance, not only taking into account the
economic aspect , but rather incentives beyond a monthly payment for
subsistence is why the present research aims to provide options to
improve the organizational climate , which is the medium in which workers
operate in day to day in the institution, to motivate them to do a better job .
Good weather helps and encourages organizational be competent ,
creating a mature behavior in its members allowing them to commit to be
accountable for their work assignments within the institution , giving the
best of themselves in thanks to their job satisfaction. In this context all
aspects related to organizational climate and work performance of officials
of the Autonomous Government of the Canton Municipal Decentralization
detailed Otavalo. To foster a pleasant work environment and motivating
their employees and thereby increase their professional performance.
Communication methods, leadership styles, incentives to workers are part
of the organizational climate of the institution and are driving the worker to
perform a good job and are key factors discussed in the implementation of
this work. The institution providing a useful tool for proper management of
human resources , and will increase the performance of workers through a
motivational guide to living , as efforts to improve organizational climate
that has direct impact will be detailed in perceptions of workers which
encourages them to work better. Another key aspect to the organizational
climate is to keep positive thoughts and attitudes on the part of all
members of the institution.



INTRODUCCION

El presente trabajo en su contexto general, detalla un analisis de todos
los aspectos relacionados al clima organizacional y al desempefio laboral
de los funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
canton Otavalo, con la finalidad de proponer alternativas de mejora, que
sirvan de guia a las autoridades de la institucion, que fomente un
ambiente laboral agradable, y sea motivador para sus trabajadores, y de
esta manera, incrementar su desempefio laboral. En cada dependencia
se ha palpado ciertas falencias de convivencia laboral con el personal
administrativo, es por ello, que se ha optado por investigar a fondo para
establecer las causas y posteriormente entregar una guia que sirva de
base para solucionar el problema.

Este trabajo se encuentra estructurado por capitulos, asi:

En el Capitulo I: se desarrolla los antecedentes, el planteamiento del
problema para poder explicar cdmo y dénde se origino, la formulacion del
tema, la delimitacion temporal y espacial, los objetivos y finalmente la

justificacion.

En el Capitulo II: se hace menciobn el marco tedrico con
fundamentaciones teéricas y personales relacionadas con el problema a
investigarse, a la vez se incluye un glosario de términos desconocidos
con su respectivo significado y las principales interrogantes con la matriz

categorial.

En el Capitulo Ill: se expone la metodologia en general que se usara
durante toda la etapa investigativa acorde a los métodos, técnicas,
instrumentos, poblaciones y muestras; al final consta un esquema de la

propuesta a realizarse.



En el Capitulo IV: se describe el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos, una vez que se aplicoé la encuesta a las personas

que fueron sujetas de investigacion.

En el Capitulo V: se presentan las conclusiones a las que se llego,
luego de analizar cada una de las respuestas obtenidas por el personal
administrativo del Municipio de Otavalo que fue encuestado, y
posteriormente se establecen ciertas recomendaciones sugeridas para el
mejoramiento del clima organizacional y desempefio profesional de los

funcionarios.

En el Capitulo VI: se hace mencidon de la propuesta alternativa con su
respectivo titulo, la justificacion de su desarrollo y la importancia que
contribuird con la solucién del problema encontrado. Asi también se
describe la fundamentacion en la que esta cimentada la propuesta, los
objetivos que se quieren lograr con su aplicacion, la factibilidad con la que
cuenta, la ubicacion sectorial y fisica del lugar, el desarrollo completo de
la propuesta, el impacto social que generara y finalmente la manera como

se efectuara la difusion.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

Se escogid al Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
canton Otavalo como centro de investigacion del presente Trabajo de
Grado, es una institucion publica al servicio de la ciudadania, este trabajo
se enfoca en el estudio del clima organizacional, el mismo que es de gran
importancia para la institucion y demas organismos, que buscan un
mejoramiento continuo para lograr satisfacer las necesidades cotidianas

de la ciudadania.

El clima organizacional en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del cantén Otavalo, no es satisfactorio en los funcionarios y
directivos que forman la organizacidn, razon por la cual, influye en el

desarrollo de las actividades que desempefian.

Las instituciones publicas a nivel nacional exigen mayor actitud
profesional, la calidad de servicio y atencién al usuario es deficiente por
parte del personal que labora en la institucion debido a la inoperancia,
indiferencia, falta de preparacion, y sobre todo, deseos de senvir, lo cual

ocasiona mala imagen de la institucién.

Este estudio proyecta conocer y analizar los factores que inciden y

afectan el ambiente de trabajo en que realizan su labor, y el grado de

1



satisfaccion que éste les brinda a su vez, que la institucién cumpla con los
servicios y sus funcionarios dispongan del tiempo necesario para ofrecer

una atencion de calidad a los usuarios.

Extraido de: www.otavalo.com

“El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Otavalo,
tiene una historia en el pensamiento de los hombres y en la trayectoria del
tiempo, que permite recordar que el nueve de junio de 1846, se inaugurd
el primer Consejo, maxima representacion de nuestro cantdn. En ese
tiempo, fue integrado por el jefe politico José Manuel Jijon, que actuaba
como presidente y los concejales fueron: el Dr. Antonio Jaramillo
Rivadeneira, el sefior Lino Jaramillo Egas y el sefior Julidan Andrade, y

como secretario el sefior José Manuel Barahona.

Uno de los objetivos que se impuso este organismo recién
constituido fue que debia estar representado por personas honradas,
patriotas y honestas que pudieran administrar la justicia y representar los
derechos con moderacion, sin necesidad de excederse de los limites
legales, con este trascendental acontecimiento se inicia la vida municipal

otavalefa.

Las aportaciones de este trabajo dan inicio a lo que constituira un
mecanismo de medicion periddica del clima organizacional, que pone de
manifiesto la necesidad de actualizaciéon y formacion de habilidades

practicas necesarias para la direccién exitosa de los recursos humanos.

Actualmente, el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del

cantén Otavalo, ha logrado avances fisicos en beneficio de la ciudadania,
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pero no se puede decir lo mismo de ciertos funcionarios que sin duda
alguna no poseen la suficiente actitud profesional ni proporcionan la
ayuda necesaria a los usuarios, por lo que ellos se sienten insatisfechos,
molestos por el servicio recibido.

1.2. Planteamiento del problema

La investigacion quiere aportar a mejorar el ambiente de trabajo de
los funcionarios del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Otavalo, con alternativas de mejoramiento; es asi, como los funcionarios
ven la importancia de analizar y diagnosticar el clima organizacional del

Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del cantén Otavalo.

La falta de trabajo en equipo por parte de los funcionarios del
Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del cantdon Otavalo, se
refiere a las caracteristicas del ambiente de trabajo, las cuales son
percibidas directa o indirectamente por el publico que tiene insatisfaccion
en sus necesidades. Es favorable cuando satisface las necesidades
personales de los funcionarios y eleva su estado de animo. Es
desfavorable cuando despierta la pérdida de tiempo.

El talento humano debe brindar una atencién directa, eficaz y
oportuna al publico, para asi poder evitar conflictos personales en la
realizacion de los tramites; lo cual ayudara a mejorar el desempefio
laboral, mantener un buen clima organizacional en la institucion y lograr

cooperacion.

La posible falta de compromiso laboral en base de las actitudes y

practicas éticas de los funcionarios del Gobierno Auténomo



Descentralizado Municipal del canton Otavalo, da como resultado una
debilidad organizacional en la agilidad de los tramites correspondientes
para el ciudadano. Un funcionario con buen desempefio tiene que actuar,
planificar y organizar sus acciones para lograr establecer de una manera
eficiente 'y directa controles que permitan garantizar resultados

beneficiosos para la institucién.

Considerando que el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
del canton Otavalo, tiene una constante actividad, donde laboran
asistentes y secretarias con diferente grado de preparacion, ya sea de
nivel medio o superior, esto provoca que exista un bajo rendimiento

laboral en todas las actividades dirigidas a cada funcionario.

Los funcionarios deben adquirir compromiso de trabajar en equipo
optimizando todos los recursos humanos, materiales, Gtiles de oficina y
tiempo en la atencion a la ciudadania para que proporcionen un mejor
servicio a la comunidad, y asi evitar la pérdida de tiempo, errores en la

documentacién, informacion inadecuada o tramites en espera.

Se considera importante aplicar esta investigacion donde el
ciudadano y funcionario conjuntamente puedan contribuir y cumplir con
esfuerzo un verdadero rol de organizacion, dejando atras actitudes
negativas y cumpliendo con la meta, que es vivir con respeto y

solidaridad, logrando asi una mejor imagen institucional.



1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De gué manera influye el clima organizacional en el desempefio
profesional de los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado

del cantén Otavalo?

1.4. DELIMITACION
1.4.1. Unidades de observacion
» Funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdn.

» Autoridades del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén

Otavalo.

1.4.2 Delimitacion Espacial

La investigacion se realizd en el Gobierno Autonomo
Descentralizado del cantén Otavalo, ubicado en la calle Garcia Moreno
505, parque Simo6n Bolivar, parroquia el Jordan, Canton Otavalo,

Provincia de Imbabura.

1.4.3. Delimitacién Temporal

El trabajo investigativo se ejecutd desde el mes de junio del 2013
hasta febrero del 2014.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Determinar cual es el clima organizacional, y como influye en el
desempefio profesional de los funcionarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Cantén Otavalo, mediante la recopilacion, tabulaciény
analisis de datos para disefiar una propuesta que mejore el cumplimiento

de los profesionales.

1.5.2. Objetivos especificos

v' Diagnosticar las falencias del clima organizacional en el Gobierno

Autdnomo Descentralizado del cantén Otavalo.

v' Establecer cdmo es el desempefio profesional de los funcionarios.

v' Disefiar una guia para mejorar el clima organizacional en la
institucion.
v' Socializar la guia con todos los funcionarios y autoridades del

Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdon Otavalo.

1.6. JUSTIFICACION

Se escogido este tema de estudio, el cual permitié obtener
informacion significativa que facilitd mejorar continuamente los servicios y
la atencion al ciudadano. Clave para el logro de este propdésito, es el clima
organizacional, las actitudes y las practicas profesionales de todos los

funcionarios.



De la misma forma, fue de mucha importancia para los funcionarios
del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del cantéon Otavalo, el
conocer todos los elementos apropiados para el mejoramiento del clima
organizacional que se traduce en satisfaccién, cooperacion, identidad,
beneficio econdmico y social y por ende mejorar su motivacion laboral y

su rendimiento profesional.

Por otra parte, la presente investigacion sirvi6 como una
herramienta fundamental para el progreso de la misma, sus resultados
sirvieron de base para realizar una propuesta alternativa, es decir, una
guia de motivacion del clima organizacional para los funcionarios del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Otavalo, para
ofrecer un servicio en forma eficiente que permita definir las tareas con

mayor eficiencia en cada unidad administrativa.

Es también importante aportar conocimientos fundamentales sobre
el clima organizacional a la sociedad en general que mantiene una
interaccion negativa con los funcionarios de la institucion, ocasionado por
la poca relacion que se da entre ellos, la falta de una planificacion y

ejecucion de actividades que permitan el acercamiento entre los mismos.

Como egresadas de la carrera Secretariado Ejecutivo en Espafiol de
la Universidad Técnica del Norte, se escogid0 este problema de
investigacion, el mismo que se encuentra relacionado con la
especialidad, ademas existio la oportunidad de poner en practica los
conocimientos adquiridos. Finalmente, la Universidad Técnica del Norte

exige desarrollar un trabajo investigativo para culminar la carrera.



FACTIBILIDAD

Esta investigacion fue factible, porque existié la predisposicién de las
autoridades de la Institucion Municipal para el desarrollo de la
investigacion, ademas de las experiencias vividas durante las practicas
pre-profesionales; y se cuenta con los recursos humanos, materiales y

economicos para llevar adelante este trabajo.



CAPITULOII

2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. Fundamentaciéon Sociolégica

Desde el punto de vista sociolégico, la presente investigacion se
fundamentdé en la teoria critica, que tiene como argumento basico, el
cuestionar el modelo tradicional y desarrollista de la sociedad, como
alternativas convenientes para la consecucion de una sociedad
humanistica y comprometida con el auténtico desarrollo de los pueblos.
Segun el socidlogo norteamericano Althusser, el maximo representante
de esta posicion junto a Bowles y Gintis, la sociedad proporciona a las
diferentes clases y grupos sociales, el conocimiento y las habilidades
necesarias, para ocupar su lugar en una fuerza de trabajo estratificada en

clases, razas y sexos.

La teoria critica tiene el valor de desvirtuar las ingenuas
concepciones de la sociedad en general, quienes aceptan que la sociedad
es una estructura social cuyo Unico fin es culturizar y preparar a las
nuevas generaciones para su insercion en la vida social y laboral. Segun
esta creencia generaliza, su mision, por lo tanto, neutra y sincera, pues no
estd comprometida con los oscuros intereses de fuerzas poliicas,

econdmicas e ideoldgicas que existen en las estructuras sociales.

Investigaciones han demostrado esta falacia, hasta los mas

idealistas admiten que la sociedad cumple determinados propdsitos que
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sirven a quienes detentan el poder politico y econémico, en nuestro caso,

al sistema capitalista.

Resulta dificil, incluso para los individuos medianamente
conscientes, desligar de sus actividades las implicaciones econémicas,
sociales y politicas. Sociblogos y educadores de diferentes tendencias
estan de acuerdo en que ya no hay motivo para pretender un hecho
evidente y tan especial como la justa comprension del hecho social.
Educar es preparar individuos para una sociedad concreta e

ideoldgicamente definida.

Hoy la moderna teoria sociolégica contradice esta postura
paralizante y plantea que la sociedad posee espacios de resistencia en
contra de las intenciones del sistema. Precisamente de esta capacidad de
la sociedad, es que el modelo ha tomado el nombre de “Teoria de la
Resistencia”, el proyecto basico de esta corriente puede sintetizarse,
como intento de formular una sociedad critica comprometida con los
imperativos de potenciar el papel critico de los individuos y de transformar
el orden social, en general, en beneficio de una democracia mas justa y

equitativa.

El Clima Organizacional como fenédmeno interviniente.

El presente trabajo de investigacion se fundamenta en la teoria
interviniente del clima organizacional que le corresponde a Alexis
Goncalves, (2008), que dice: “El Clima Organizacional es como un
fenbmeno interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un

comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacién”.
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Todas las organizaciones tienen un propdsito, estructura y una
colectividad de personas y estan conformadas por un grupo de elementos
interrelacionados entre si, tales como: estructura organizacional,
procesos, normativas, leyes que se dan dentro de ellas y conducta de los
grupos e individuos. La interaccion de estos componentes produce
patrones de relacion variado y especifico que encajan en lo que se ha
denominado clima organizacional. El clima organizacional es un
componente multidimensional de elementos que pueden descomponerse
en términos de estructura organizacional, tamafio de la organizacion,

modos de comunicacién, estilos de liderazgo de la direccién entre otros.

Con respecto a lo sefialado anteriormente, se infiere que: “todos los
elementos mencionados conforman un clima particular donde prevalecen
Sus propias caracteristicas, que en cierto modo presenta la personalidad
de una organizacién e influye en el comportamiento de los individuos en el

trabajo”.

La importancia, de ahi, radica en el hecho de que el comportamiento
de un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que depende de la percepcion que tenga de estos
factores. Sin embargo, en gran medida estas percepciones pueden
depender de las interacciones y actividades, ademas de otras
experiencias de cada miembro con la organizacion. Entre ellos, el
reconocimiento dentro de la organizacion y la satisfaccion de sus
necesidades, si se cumpli6 estos dos objetivos su motivacién se
convertira en el impulsor para asumir responsabilidades y encaminar su
conducta laboral al logro de las metas que permitirdn que la organizacion
alcance altos niveles de eficacia y desempeiio laboral y los patrones de
comunicacion que tienen gran efecto sobre la manera de cémo los

empleados perciben el clima de la organizacion. Estos elementos seran

11



objeto de andlisis en investigaciones como factores que tienen gran

influencia en la determinacién del clima (pag. 17).

2.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

Segun, Arias Oscar, (2006), “El clima organizacional
puede considerarse como un medio para el éxito de
una determinada organizacion. Muchas
organizaciones han demostrado que este tema
representa un método que permite conocer el curso
de su organizacién en relaciébn a ciertos criterios
importantes. Los origenes tedricos de esta
definicién no estan siempre claros en el desarrollo
de muchas organizaciones”.

El significado de Clima Organizacional se ha extendido al ambito de
las organizaciones, para referirse a las caracteristicas del ambiente de
trabajo, por lo tanto, se puede percibir un mal o un buen clima en una

empresa o parte de ella.

Las bases tedricas del clima organizacional implican un desarrollo
amplio de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista

0 enfoque adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado.

El clima organizacional es un fenGmeno interviniente que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion. ElI conocimiento del clima
organizacional proporciona retroalimentacién acerca de los procesos que
determina los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conducta de los

miembros, como en la estructura organizacional, 0 en uno 0 mas de los

12



subsistemas que los componen. De ahi que su objetivo es establecer los

factores del clima organizacional.

La importancia del clima organizacional influye en el
comportamiento manifiesto de los miembros, a través de la percepcion
estabilizada que filtra la realidad y condiciona los niveles de motivacion
laboral, actitudes, liderazgos, y relaciones interpersonales, espacio y
ruido, objetivos y estructura, salarios y bono de alimentacion, entre otros
(pag.107).

Sandoval Caraveo Maria, (2004), manifiesta que: “El concepto
central del clima organizacional y las variables inmersas en esta
investigacion son: el liderazgo, la toma de decisiones, la comunicacion,
relaciones interpersonales y la motivacion; los cuales son elementos

basicos para la descripcién del clima organizacional.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente,
el trato que debe tener con sus subordinados, la relacién entre el personal
de la empresa e incluso con proveedores, clientes y contribuyentes son lo
que denominamos clima organizacional; éste puede ser un vehiculo o un
obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en su conjunto o

determinadas personas que se encuentran dentro de ella (pag.17).

Alvarez Suarez Radul, (2007), sefiala que: “El clima
organizacional constituye un factor que refleja las
facilidades o dificultades que se encuentran en un
trabajador, ya sea para aumentar o disminuir su
productividad, o para encontrar su punto de
equilibrio, por lo tanto, al realizar una evaluacion se
determina el tipo de dificultades que existen en una
organizacién, a nivel de recursos humanos vy
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organizacional, que facilitan o dificultan los
procesos que conduciran a la productividad de los
trabajadores y de todo el sistema organizacional”.

El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia
para casi todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo
mejoramiento del ambiente de su organizacion, sin perder de vista el

recurso humano.

Cada empresa agrupa y condiciona los elementos propios de un
modo particular que la caracteriza, practicamente no existe dos empresas
iguales, por ello se dice que cada empresa tiene una personalidad propia
y se distingue de las demas por su denominacidon o nombres que las

identifiquen al igual que se puede percibir el clima de cada organizacion
(pag. 20).

Alvarez Giraldo, (2005), en este sentido destaca que:
“Los resultados de estudios realizados sobre la
estructura organizacional que incluye division de
trabajo, patrones de comunicacion y
procedimientos, ademas del estilo de liderazgo y
recompensa tienen gran efecto sobre la manera
como los trabajadores visualizan el clima de la
organizacion.

Esto se deduce a que el clima organizacional es el ambiente de
trabajo propio de la organizacién. Dicho ambiente ejerce la influencia
directa en la conducta y el comportamiento de sus miembros. En tal
sentido, se puede manifestar que el clima organizacional es el reflejo de la
cultura més profunda de la organizacién. En este mismo orden de ideas,

es pertinente sefalar que, el clima determina la forma en que el trabajador
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percibe su trabajo, rendimiento, productividad y satisfaccién en la labor

gue desempefia (pag. 329).

Segun, Pérez de Maldonado Isabel y Bustamante
Suleima, (2006): “El clima organizacional es
determinante en todas las organizaciones ya sean
publicas o privadas, aplica sus decisiones
laborales en el interior de ella sin percibir las
consecuencias negativas que éstas traen para sus
empleados. Es por eso que, todas las instituciones
deben reconocer que uno de sus activos
fundamentales es su factor humano; sin embargo,
no es asi, ya que no cuentan con un mecanismo de
medicién periddica de su clima organizacional, esto
trae consecuencias negativas como: inadaptacion,
alta rotacion, ausentismo, poca innovacion, baja
productividad, falta de motivacion del personal el
cual repercute sobre el comportamiento vy
desempeiio laboral que en nada favorece a la
organizacion.

Por otra parte, todas las instituciones u organismos, no brindan
oportunidades de ascenso en funcion de sus méritos a los trabajadores;
no toman en consideracion el crecimiento intelectual de sus empleados ya
que se preocupan mas por los resultados del trabajo por la forma como lo
ejecutan; se toma en cuenta opiniones y sugerencias del personal bajo su

direccion (pag. 145).

Extraido

de:(http://www.proyectaprender.com/climaorganizacional.)

El clima organizacional constituye una configuracion de las
caracteristicas de una organizacién que implica una serie de factores que

se suman para formar un ambiente laboral particular; dotado de
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caracteristicas propias que determinan la personalidad de una institucion,

e influyen en el comportamiento de un individuo en su trabajo.

Desde esa perspectiva, el Clima Organizacional es un filtro por el
cual pasan los fenbmenos y objetivos (estructura, liderazgo, toma de
decisiones), por lo tanto, evaluando el clima organizacional se mide la
forma como es percibida laorganizacion. Las caracteristicas del sistema
organizacional generan un determinado clima organizacional. Este
repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organizacion y
sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion

como por ejemplo: productividad, satisfaccion, rotacién, adaptacion, etc.

Herndndez Roberto, (2005), manifiesta que es necesario resaltar los
siguientes elementos del personal que lo integran.
2.3. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
a. El aspecto individual de los empleados en el que se consideran
actitudes, percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el

estrés que pueda sentir el empleado en la organizacion.

b. Los grupos dentro de la organizacién, su estructura, procesos,

cohesion, normas y papeles.

c. La motivacion, necesidades, esfuerzos y refuerzo.

d. Liderazgo, poder, politicas, influencia, estilo.

e. Laestructura con sus macros y micro dimensiones.
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f. Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de

remuneracion, comunicaciéon y el proceso de toma de decisiones.

g. Estos cinco elementos determinan el rendimiento del personal en
funcion de: alcance de los objetivos, satisfaccién en la carrera, la calidad
del trabajo, su comportamiento dentro del grupo considerando el alcance
de objetivos, la moral, resultados y cohesion; desde el punto de vista de la
organizacion redundard en la produccion, eficacia, satisfaccion,

adaptacion, desarrollo, supervivencia y ausentismo” (pag. 40).

Segun, Arnoletto Eduardo y Diaz Ana, (2009): “El
Clima Organizacional establece que el
comportamiento asumido por los subordinados
depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales
gue los mismos perciben, por lo tanto, se afirma
que la reaccion estard determinada por la
percepcion en tres tipos de variables que definen
las caracteristicas propias de una organizaciéon y
gue influyen en la percepcion individual del clima.
En tal sentidose cita:

1. Variables causales: definidas como variables independientes, las
cuales estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion
evoluciona y obtiene resultados. Dentro de las variables causales se citan
la estructura organizativa y laadministrativa, las decisiones, competencia y
actitudes.

2. Variables intermedias: este tipo de variables estan orientadas a
medir el estado interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como:
motivacion, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas
variables revisten gran importancia ya que son las que constituyen los

procesos organizacionales como tales de la Organizacion.
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3. Variables finales: estas variables surgen como resultado del
efecto de las variables causales y las intermedias referidas con
anterioridad, estan orientadas a establecer los resultados obtenidos por la

organizacion tales como productividad, ganancia y pérdida (pag. 14).

Segun, Chiang Maria, Salazar Carlos y Nufiez Antonio, (2007), afirman
que: “La teoria del Clima Organizacional, la interaccion de estas variables
trae como consecuencias dos grandes tipos de climas organizacionales,

cada uno con sistemas:

1. Clima de tipo autoritario

a) El clima autoritario o explotador: se caracteriza porque la direccién
no posee confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de
temor, la interaccion entre los superiores y subordinados es casi nula y las

decisiones son tomadas Unicamente por los jefes.

b) EI clima autoritario, paternalista: se caracteriza porque existe
confianza entre la direccion y sus subordinados, se utilizan recompensas
y castigos como fuentes de motivacion para los trabajadores, los
supervisores manejan mecanismos de control. En este clima la direccion
juega con las necesidades sociales de los empleados, sin embargo, da la

impresion de que se trabaja en un ambiente estable y estructurado.

2. Clima de tipo participativo:

a) El clima participativo, consultivo: se caracteriza por la confianza
que tienen los superiores en sus subordinados, se les es permitido a los
empleados tomar decisiones especificas, se busca satisfacer necesidades

de estima, existe interaccion entre ambas partes existe la delegacion.
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Esta atmésfera estd definida por el dinamismo y la administracion

funcional en base a objetivos por alcanzar.

b) EI clima participativo o participacion en grupo: existe la plena
confianza en los empleados por parte de la direccion, toma de decisiones
persigue la integracion de todos los niveles, la comunicacion fluye de
forma vertical, horizontal, ascendente; descendente. El punto de
motivacion es la participacion, se trabaja en funcion de objetivos por
rendimiento, las relaciones de trabajo (supervisor; supervisado), se basan
en la amistad, las responsabilidades compartidas. El funcionamiento de
este sistema es el equipo de trabajo como el mejor medio para alcanzar

los objetivos a través de la participacion estratégica.

Los sistemas Autoritario explotador y el sistema Autoritario

paternalista:

Corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura
rigida, por lo que el clima es desfavorable. Por otro lado, el clima
participativo, consultivo y el clima participativo o participacion en grupo:
corresponden a un clima abierto con una estructura flexible creando un

clima favorable dentro de la organizacion.

Para poder hacer una evaluacion del Clima Organizacional basada
en la teoria anteriormente planteada, su autor disefié un instrumento que
permite evaluar el clima actual de una organizacion con el clima ideal,

considerando aspectos como:

(a) Método de mando: manera en que se dirige el liderazgo para influir

en los empleados.
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(b) Caracteristicas de las fuerzas motivacionales: estrategias que se

utilizan para motivar a los empleados y responder a las necesidades.

(c) Caracteristicas de los procesos de comunicacion referido a los

distintos tipos de comunicacibn que se encuentran presentes en la

empresa y como se llevan a cabo.

(d) Caracteristicas del proceso de influencia referido a la importancia
de la relacion supervisor subordinado para establecer y cumplir los

objetivos.

(e) Caracteristicas del proceso de toma de decisiones, pertenencia y
fundamentacion de los insumos en los que se basan las decisiones asi

como la distribucién de responsabilidades.

(f) Caracteristicas de los procesos de planificacién, estrategia utilizada

para establecer los objetivos organizacionales.

(g) Caracteristicas de los procesos de control, ejecucion y distribucion

del control en los distintos estratos organizacionales.

(h) Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento referido a la

planificacién y formacién deseada (pag.61).

Chiavenato Martinez Idalberto, (2009), se refiere al clima
organizacional como: “La calidad del ambiente de la organizacién que es
percibido o0 experimentado por sus miembros y que influye
ostensiblemente en su comportamiento. El clima organizacional entrafia

un cuadro amplio y flexible de la influencia del ambiente en la motivacion.
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En el clima organizacional va a influir una serie de factores tanto
externos como internos, que tendra un impacto directo en el
comportamiento del individuo, esto es en funcion de que el clima se
refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo y refleja una
variable interviniente que media entre los factores del sistema

organizacional y el comportamiento individual.

Los gerentes de la administracion publica local (alcalde), ante la
realidad del comportamiento del actual escenario laboral, deben capacitar
mejor a su recurso humano, prepararlo para los cambios que se den,
proporcionar el apoyo necesario en pro de logros, estabilidad,
cooperaciéon y apoyo del liderazgo y garantia de equipo de trabajo
integrados, cohesivos y participativos. Se debe tener un auto
conocimiento de la organizacion, de las variables que puedan afectar a
sus miembros, y por ende, a la institucion Municipal.Se resalta la
necesidad de que el ciudadano Alcalde o el departamento de recursos

humanos gestionen el clima organizacional en su totalidad.

La gestion del clima deberan realizarla con mayor empefio, si desea
emprender un proceso de cambio partiendo de la premisa que ser
promotores de cambios es un rol gerencial, cuyo éxito en el desempefio

estara determinado por la calidad del clima organizacional.

En fin, se recomienda como préactica laboral permanente que el
gerente (alcalde), incluya la evaluacion del clima organizacional. Esto
implica el caracter de obligatoriedad cuando pretende iniciar en la
organizacion un proceso de cambio debido a que, cuando el concepto de
clima organizacional se plantea como percepcién colectiva, se construye

sobre los factores que intervienen en un momento determinado. No es
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una descripcién normativa y forma parte de los estados actuales de la

organizacion.

En este sentido, el principio de contemporaneidad es fundamental
en la descripcion del clima y cobra vital importancia cuando el gerente

asume esta gestibn como un compromiso personal y con la organizacion.

En las instituciones, no se ha tomado en consideracion muchas
causas que afectan el clima organizacional tales como: evaluacion de
desempefio, capacitacion del personal, salarios justos, preparacion
académica de sus empleados, incentivos, prima por profesionalizacion al
personal contratado, cancelacion de bonos vacacionales a tiempo a todo
su personal, medio ambiente del trabajo, cancelacion a tiempo u oportuno
de derechos laborales establecidos en las leyes, ascensos, seguros

médicos, equipamiento de material de oficina, entre otras (pag. 345).

Sanchez Maria, (2007), manifiesta que: “El clima
organizacional se refiere a las caracteristicas del
medio ambiente de trabajo, las cuales son
percibidas directa o0 indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese ambiente,
y tiene repercusiones en el comportamiento laboral.
Es favorable cuando satisface las necesidades
personales de los participantes y eleva su estado
de animo. Es desfavorable cuando despierta la
frustracion por no satisfacer esas necesidades”

(pég. 49).

Moos Kanter Reig, José Fernandez y Jaramango Jauli, (2006), dicen
que: “El clima se basa en caracteristicas de la realidad externa, de tal

forma como ésta es percibida o vivida” (pag.74).
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Segun éstos, el clima es una cualidad relativamente duradera del
ambiente total que es percibida por sus ocupantes e influye en sus
conductas, y puede ser descrito en términos de valores. El juego esta en
la interaccion entre los individuos y los grupos y de ellas se desprende el
sistema fisico y social del ambiente. Los individuos tendran
comportamiento en determinadas direcciones, en funcion de la percepcion
que tengan sobre el clima social. En otras palabras, para Moos, de la
suma total de percepciones de la gente que resultan de la interaccién, se
generaran supuestos que, a su vez, determinaran el clima de una

organizacion.

Un primer elemento a tener en cuenta es que las organizaciones
son unas unidades sociales que buscan conseguir unos objetivos
especificos, es decir, deben tenerse presentes inicialmente los objetivos.
Un segundo elemento definitorio de las organizaciones es el entorno que
a su vez se define como todo aquello que se encuentra mas alla de los

limites formales de la organizacion y con el que ésta interacciona.

En tercer lugar se suele identificar a las organizaciones con sus
medios 0 recursos, que son los que permiten conseguir los objetivos

predefinidos mediante su interaccidén con el entorno.

De acuerdo a los diferentes elementos que cita el autor, se
considera a la organizacion como un conjunto de personas y recursos
relacionados entre si y con sus atributos para alcanzar un fin comudn, que
interactia con el contexto y constituye una totalidad, éstas a su vez
conjugan una serie de elementos como el ambiente donde las personas
desempeiian su trabajo diariamente, el trato de un jefe para con sus
subordinados, la relacion entre el personal de la empresa, inclusive la

relacion con los proveedores y clientes, que conforman lo que se
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denomina Clima Organizacional, el cual resulta un factor determinante en
el desempefio de la organizacion, en su conjunto o para determinadas
personas que se encuentran fuera de ella; por cuanto el clima
organizacional refleja la situacion entre caracteristicas personales vy

organizacionales.

Desde otro punto de vista, una organizacion tiene caracter
multidimensional, actuando en ella, ademas de la estructura, otros
factores que la afectan tanto o mas, como son: la estrategia, el personal,

los valores, los sistemas, las recompensas, el estilo, el liderazgo.

Es de destacar que en una organizacion saludable, el ambiente de
trabajo permite al trabajador utilizar plenamente todo su potencial. Esto
implica no solo una gestion responsable de los riesgos para la salud y la
seguridad, sino también una posibilidad para el trabajador de
desarrollarse y crecer hasta su maximo potencial. Es esencialmantener un
equilibrio adecuado con relaciéon al clima laboral, formacion, estilo de
gestion, asi como asegurar una comunicacion, unos comportamientos y

unas actitudes de apoyo en la organizacion (pag. 75).

Reig, y otros, (2003): “Da otra interpretacion del clima,
se deduce de la siguiente manera: ¢en qué medida
los objetivos de la organizacion coinciden o
divergen de los objetivos de los trabajadores? Eso
es clima. En términos del modelo de mascara, el
clima a ese nivel resultara de la convergencia entre
las expectativas superficiales de los trabajadores y
las de la empresa, mientras que el clima profundo
resultard del grado de coincidencia entre las
expectativas reales y profundas de la gente y de la
empresa. Lo que realmente estamos haciendo y
gueremos, con lo que realmente estd haciendo y
gueriendo la empresa. Los estudios del clima son
muy utilizados como barémetro de las relaciones
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dentro de una empresa. Generalmente, en estos
complicados estudios se mide la comunicacién, el
liderazgo, la motivacion y algunos otros factores,
de esa forma el clima se convierte en un gigantesco
diagnostico del estado de la organizacion percibido
por sus trabajadores.

El clima organizacional implica el conjunto de caracteristicas de la
organizacion en la que se desempefian los miembros de éstas. Estas
caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los sujetos que
laboran en el medio y esto determina el clima organizacional, ya que cada

individuo tiene una percepcion distinta del medio en que se desenvuelve.

El clima organizacional refleja los valores, actitudes y creencias de
los miembros de una organizacion, que debido a su naturaleza se
transforma en elementos claves del clima. Es asi como los gerentes ven
la importancia de analizar y diagnosticar el clima organizacional de una

institucion (pag. 74).

Amoros Eduardo, (2007), manifiesta que: “La importancia del clima
organizacional radica en que las personas que toman decisiones y
reaccionan frente a la realidad de la organizacién, no por ésta misma, sino

por el modo como la percibeny se la representan.

Por lo tanto, una misma realidad empresarial puede ser percibida de
manera diferente por cada una de las areas de la empresa y de los
empleados, segun su antigliedad en ella, su nivel de educacion, género,
etc. Es relevante, entonces, conocer esa percepcion colectiva de los

empleados llamada “clima”, para entender sus acciones y reacciones.
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Plantea también que, “la importancia de este enfoque reside en el
hecho de que el comportamiento de un trabajador no es una resultante de
los factores organizacionales existentes sino que depende de las

percepciones que €l tenga de estos factores”.

Sin embargo, estas percepciones dependen en buena medida de
las actividades, interacciones y otra serie de experiencias de cada
miembro con la corporacion. De ahi que, el clima organizacional refleja la

interaccion entre las caracteristicas personales y administrativas.

La estructura (comunicacion, division de trabajos y los
procedimientos) tiene gran efecto sobre la manera cémo los empleados

visualizan el clima de la institucion.

La importancia del estudio del clima organizacional es permitir que
los directivos y demas entes involucrados en el proceso educativo
conozcan los factores que influyen en el ambiente laboral, y, a la vez, los
efectos de los mismos, para que asi inicien un cambio en el clima, de tal
manera que puedan administrarlo lo mas eficazmente posible en su
organizacion y asi sus integrantes se preocupen, respeten y confien unos
con otros. Por ello, es importante conocer las percepciones de los
directivos, personal administrativo, personal obrero y demas miembros
sobre las caracteristicas que le afectan y que les modifican el ambiente

general en el cual interactian (pag. 244).

Para Campos Farfan y Asociados, (2007): “Las
percepciones y respuestas que abarcan el clima
organizacional se originan de una gran variedad de
factores o variables; es por ello, que en los
procesos de desarrollo organizacional es muy
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importante considerar estos factores como lo son:
liderazgo, toma de decisiones, comunicacion,
relaciones interpersonales y motivaciéon; elementos
basicos que definen las causas y efectos del clima
organizacional.

A continuacion presenta sus factores que pueden influir en el Clima

Organizacional de una organizacion:

En primer lugar, se debe tener en cuenta que el clima y ambiente
laboral de wuna organizacion formada por seres humanos, personas
empleadas en ellas, es bastante subjetivo e influido por multitud de
variables. Y, ademas, estas variables o factores interaccionan entre si de
diversa manera, segun las circunstancias y los individuos. La apreciacién
que éstos hacen de esos diversos factores, estd a su vez, influida por

cuestiones internas y externas a ellos.

“Los factores extrinsecos e intrinsecos de la organizacién influyen
sobre el desempefio de los miembros dentro de la misma y dan forma al
ambiente en que la organizacién se desenvuelve. Estos factores no
influyen directamente sobre la organizacion, sino sobre las percepciones

que sus miembros tengan de estos factores”.

Los factores organizacionales (externos e internos), repercuten en el
comportamiento de los miembros de una institucion y dependen de las

percepciones que tenga el trabajador de cada uno de estos elementos.
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Estas apreciaciones derivan en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la

organizacion.

Los aspectos psiquicos, animicos, familiares, sociales, y otros, que
rodean la vida de cada individuo, en cada momento de la misma, influyen

en su consideracion del clima laboral de su empresa (pag. 59).

Segun, Peinado y Vallejo, (2005), “Uno de los criterios mas
aceptados en la aplicacion de metodologia de desarrollo organizacional
para la descripcién del clima, establece que en tales procesos se requiere
considerar factores como: comunicacion, motivacion, liderazgo, toma de

decisiones y relaciones interpersonales.

Es por ello que, los factores que influyen en el clima organizacional
o laboral son las piezas claves para el éxito de una empresa, porque
condiciona las actitudes y el comportamiento de sus trabajadores, los
siguientes factores: liderazgo, toma de decisiones, comunicacion,

relaciones interpersonales, y motivacion”.

El Liderazgo juega un papel central en una determinada empresa,
puesto que es el lider quien dirige hacia el logro de metas. Los lideres
deben tener la capacidad de planear y de dirigir, pero el papel central de

un lider es influir en los demas (pag. 29).

Alvarez Maria, define al liderazgo como: “El proceso de dirigir e

influir en las actividades laborales de los miembros de un grupo, el
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proceso de influir en las actividades que realiza una persona o grupo para

la consecucion de una meta”.

La etimologia de la palabra es de origen inglés y su significado nos

lleva a la idea de conduccion, guia, influencia, autoridad”.

De acuerdo con esta definicion, se podria sostener que el liderazgo
es uno de los aspectos mas importantes de la administracion, pero no lo
es todo. El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la
calidad del liderazgo, pues es el lider quien frecuentemente dirige hacia la
consecucion de metas. Los gerentes deben tener la capacidad para
planear y organizar, pero el papel fundamental de un lider es influir en los
demas para tratar de alcanzar con entusiasmo los objetivos establecidos,
los lideres deben tener presente que las personas tienden a seguir a
quienes les proporciona los medios para lograr sus propios deseos,
anhelos o necesidades. Por lo que se podria sefalar, que es posible que
el tipo de liderazgo tenga un fuerte impacto en el clima organizacional

(pag.34).

Gilmer Dessler, (2006), manifiesta: “El clima organizacional es el
conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion,
la distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personas que

la forman”.

“La opinion que el empleado se forma de la organizacion es la
sintesis mas reciente sobre la descripcion del término desde el punto de
vista estructural o subjetivo, “...los efectos subjetivos percibidos del

sistema forman el estilo informal de los administradores y de otros
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factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias, valores

y motivacion de las personas que trabajan en una organizacién dada”.

Partiendo de los enfoques propuestos, a fin de encontrar similitudes
y define el término como: “Las percepciones que el individuo tiene de la
organizacion para la cual trabaja, y la opinidn que se haya formado de ella
en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,

cordialidad, apoyo y apertura”.

En este sentido, se infiere que el clima se refiere al ambiente de
trabajo propio de la organizacion, y éste ejerce influencia directa en la
conducta y el comportamiento de sus miembros. En tal sentido, se puede
afirmar que el clima organizacional es el reflejo de la cultura mas profunda

de la organizacion.

Asimismo el enfoque que ha mostrado mas utilidad es el que utiliza
como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de

las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que
tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas percepciones
dependen en buena medida de las actividades, interacciones y otra serie
de experiencias que cada miembro tenga de la empresa. De ahi que, el
Clima Organizacional refleja la interaccidbn entre caracteristicas

personales y organizacionales.
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Grafico Nro. 1

Factores del

Sistema Miembros
Organizacional Comportamiento

En este sentido los factores y estructuras del sistema organizacional
dan lugar a un determinado clima, en funcion de las percepciones de los
miembros. Este clima resultante induce determinados comportamientos

en los individuos.

Estos comportamientos inciden en la organizacion, y por ende, en el

clima, el cual se representa en el siguiente gréfico.

Gréfico Nro. 2

., Cli . .
Organizacidén .|ma. Miembros Comportamiento
Organizacional »

En relacién a las percepciones y respuestas que abarca el Clima
Organizacional se origina una variedad de factores. Unas abarcan los
factores del liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision:
autoritaria, participativa, etc.). Otros factores estan relacionados con el
sistema formal y la estructura de la organizacion (sistema de
comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones,
remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias del comportamiento
en el trabajo (sistema de incentivo, apoyo social, interaccién con los

demas miembros, etc.).
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En base a las consideraciones expuestas anteriormente se podria
definir al clima organizacional como un fenédmeno interviniente que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion (productividad,satisfaccion, rotacion,
etc.) (pag.181).

2.4. DESEMPENO PROFESIONAL

Extraido de http://www.proyectoaprender.com “El clima

organizacional determina la forma en que un individuo percibe su trabajo,
su desempefio, productividad y satisfaccion”. De ahi que los modelos de
estudio del clima de las organizaciones plantean que existe una relacién
entre clima organizacional y productividad de la organizacion, que se
tome en cuenta que los lideres juegan un papel clave en el éxito de los
departamentos que dirigen, debido a que no solo es responsable de
marcar el rumbo, sino también de la rentabilidad, equilibrio y asegurar las

condiciones para un buen clima en la organizaciones.

“‘Pero para que una organizacién alcance sus metas y logre un
beneficio, no solo debe contar con los recursos necesarios, Sino que
también los debe usar con efectividad. La efectividad con que los
empleados hagan aportaciones para la empresa, depende en gran parte
de la calidad de la administracion de los mismos y de la capacidad y
disposicion de la direccion para crear un ambiente que promueva el uso

efectivo de los recursos humanos de la organizacion”.

El Recurso Humano tiene como objetivo principal ayudar a las
personas Yy organizaciones a alcanzar sus objetivos, mejorando el

desempeiio y las aportaciones del personal, en el marco de una actividad
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ética y socialmente responsable. Pero, su principal desafio es lograr el
mejoramiento de las organizaciones haciéndolas mas eficaces vy
eficientes, mejorando la calidad del entorno, el bienestar de los

empleados y acrecentando su desempefio profesional.

2.5. ¢COMO INFLUYE LA ORGANIZACION EN LOS INDIVIDUOS
QUE LA COMPONEN?

Es de \vital importancia, delimitar qué estrategia define a la
organizacion, es decir, cual es su actividad, o a cual se quiere dedicar y
qué clase de organizacion quiere ser. Esto se logra a través de la

definicion de su mision, sus metas y sus objetivos alcanzables.

Las organizaciones, ademas, poseen estructuras de autoridad, que
definen quién depende de quién, toma las decisiones y qué facultades
tienen las personas para tomar decisiones. Por lo tanto, esta estructura
determina qué lugar ocupa un individuo cualquiera en la organizacion,
distribuye las responsabilidades, determina quién es el lider formal y
cuales son las relaciones formales entre los grupos. De esta manera, el
conjunto de puestos en una organizaciéon se ordena en funciéon de la
jerarquia, que proviene de la carga de autoridad y responsabilidad que

cada puesto tiene.

Las estructuras ordenan a las organizaciones, son el sostén, tienen
firmeza y permanencia en el tiempo. Son el conjunto de puestos que se
relacionan entre si y se distribuyen segin determinados criterios, como
pueden ser: pasar por las distintas tareas, por la distribucién geografica o
por el tipo de clientes que se atiende. Entre los disefios organizacionales
mas comunes se encuentran: “la estructura simple, caracterizada por un

bajo grado de departamentalizacién, grandes tramos de control, autoridad
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centralizada en una sola persona y poca formalizacion, la mas comudn es
la del pequeio empresario”; “la burocracia, cuya estructura se caracteriza
por tareas operativas altamente rutinarias logradas a través de la
especializacion, normas y reglamentos muy formalizados, estandarizacion
del trabajo y toma de decisiones que sigue la cadena de mando”; y “la
estructura matricial, la cual crea lineas duales de autoridad, combinando

la departamentalizacién funcional y la de un servicio”.

No podemos percibir a simple vista la estructura completa de una
organizacion, es por ello que se utlizan los organigramas, que son la
representacion grafica de la estructura formal de la organizacion. Estos
permiten percibir la totalidad de la estructura y conocer la forma en que se

divide el trabajo, las distintas funciones y cémo discurre el poder.

Un condicionante externo a las personas, son los reglamentos
formales que establece la organizacién, es decir, reglas, procedimientos,
politicas y otros tipos de normas para regular la conducta. Cuanto mas
reglas formales establezca la organizacion a sus empleados, tanto mas

consistente y previsible sera la conducta de los mismos.

Es de esencial importancia el marco laboral fisico impuesto a las
personas por elementos externos, que tiene repercusiones importantes en
el comportamiento de las mismas. Entre los elementos influyentes
podemos mencionar la distribucion fisica del espacio laboral y la del

equipo, la cantidad de iluminacion, entre otras.

Una categoria de andlisis de las organizaciones es el tamafio, el
mismo se mide a través del nimero de empleados que, en forma

permanente, trabajan en la empresa. El tamafio afecta significativamente
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la estructura que la organizaciébn presenta. Con esto nos estamos

refiriendo a si se trata de una organizacion grande, pequefia o mediana.

Por dltimo, es importante considerar que toda organizacion tiene
una cultura implicita que define a los empleados las normas de las
conductas aceptables o inaceptables. Después de pocos meses de
trabajo, los empleados saben cémo vestir, qué reglas se aplican con
rigidez, qué tipo de conductas cuestionables les causaran problemas y
cudles pasaran inadvertidas, etc. Generalmente, para conservar una
buena posicion, los empleados tienen que aceptar las normas de la

cultura que domina la organizacion.

Todos estos condicionantes  organizacionales, expuestos
anteriormente, crean tanto obstaculos como facilidades para la
interactuacion de los individuos dentro de la organizaciéon. Por ello, es
inevitable considerar la influencia reciproca existente entre el trabajador y

la organizacién en la que esta inserto.

Segun la péagina http://www.monografias.com,
“Para una organizacion es necesario conocer el
impacto que los individuos ejercen sobre la misma.
Para poder comprender esta influencia es
necesario, como primera medida, saber que el
comportamiento humano dentro de las
organizaciones es impredecible porque combina
necesidades y sistemas de valores arraigados en
las personas, por lo tanto, todo lo que se puede
hacer es aumentar nuestro conocimiento Yy
comprension sobre el comportamiento de la gente
en las organizaciones, e incrementar nuestra
capacidad para elevar la calidad del trabajo y de las
relaciones humanas en el mismo.
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Un término ampliamente utilizado para comprender la manera como
las personas actuan dentro de las organizaciones es el “Comportamiento
Organizacional”, que “es un campo de estudio que investiga el impacto de
los individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el propdsito de aplicar los conocimientos adquiridos

en la mejora de la eficacia de una organizacion”.

2.6. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura a traves del tiempo ha sido una mezcla de rasgos y
distintivos espirituales, materiales y afectivos, que caracterizan a una
sociedad o grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas,
modos de vida, ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de
valores, tradiciones y creencias. Este concepto se refiri6 por mucho
tiempo a una actividad producto de la interaccion de la sociedad, pero a
partir de los afios ochenta, algunos teéricos del tema adaptaron este

concepto antropoldgico y psicosocial a las organizaciones.

Las cosas que pasan en una organizacion tienen manifestaciones
visibles: como vestimos en el trabajo, cdmo se distribuye el espacio, pero
también, manifestaciones no visibles que residen en dimensiones
profundas, inconscientes y condicionantes del comportamiento: son reglas
no escritas e incuestionables de lo que esta bien y lo que esta mal. A
través de los elementos manifiestos de la cultura, el observador externo
puede visualizar y corporizar el sentido de la identidad organizacional, tal

como se hace presente en los actos cotidianos de la organizacion.

‘A medida que el tiempo pasa, estas presunciones, se van

arraigando, los comportamientos repetitivos se convierten en valores y
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asi, cuando una presuncion se afianza en un grupo, sus miembros

consideraran inaudita una conducta basada en alguna otra premisa”.

La Cultura Organizacional, “se refiere a un sistema de significados
compartidos, una percepcion comun, mantenida entre los miembros de
una organizacion, y que la distingue de otras”. Es el conjunto de
suposiciones, creencias, valores, normas, formas de pensar, sentir y de

actuar que comparten los miembros de la misma.

El desarrollo de la cultura organizacional permite a los integrantes
de la misma, ciertas conductas e inhibe otras, proporciona estabilidad y
un entendimiento claro de la “manera de hacer las cosas en una
compainia”, pero también puede ser una gran barrera para el cambio.

Extraido de www.elergonomista.com/conflicto.html.

2.7. EL CONFLICTO EN LAS ORGANIZACIONES

El conflicto puede ser un serio problema en cualquier organizacion,
puede provocar la disolucion de la misma o bien puede lesionar
verdaderamente su desempefio, asi como llevar a la pérdida de muchos

buenos empleados y al deterioro paulatino del clima laboral.

Podemos definirlo como: “un proceso que comienza cuando una
parte percibe que otra parte la ha afectado en forma negativa, o esta por
afectarla en forma negativa; en algo que la primera parte estima”. “El
conflicto para que exista, debe ser percibido por las partes como tal, que

un conflicto exista o0 no, es un asunto de percepcion”.
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‘Desde el punto de vista tradicional, se debe evitar el conflicto,
porque indica un mal funcionamiento dentro de una organizacion. Sin
embargo, desde el punto de vista de las relaciones humanas, el conflicto
es un resultado natural e inevitable de cualquier organizacion, y no
necesariamente tiene que ser malo, sino que puede ser una fuerza

positiva que determine el desempeiio de la misma.

Desde un punto de vista, no propone que todos los conflictos son
buenos, sino que algunos conflictos sustentan las metas y objetivos
organizacionales mejorando su desemperfio, éstas son formas funcionales
0 constructivas de conflicto. Existen por otro lado, conflictos que tienden a
disminuir el desempefio organizacional, éstas son formas disfuncionales o
destructivas del conflicto. Entonces el criterio que diferencia a ambos

conflictos es el desempefio de la organizacién.

Las causas de los conflictos pueden ser externas e internas. Las
primeras residen en las circunstancias que envuelven a las partes. En el
ambito de la organizacion, estas causas son muy variadas, indefinicion de

funciones, presiones del superior o de los otros departamentos, etc.

Las causas internas consisten en las prioridades y en los rasgos de
personalidad de las partes en conflicto, los gustos, los valores y las
preferencias personales son muy diversos, la incompatibilidad psiquica
son una fuente frecuente de conflictos interpersonales. En todos se da la
confluencia de causas externas e internas en proporcion diferente en

cada caso.

También, la accién de estas dos clases de causas da al conflicto un

doble contenido; el componente sustantivo, cuando implica desacuerdos
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sobre politicas y practicas, distribucion de recursos, conceptos de
‘papeles”, etc., y el componente afectivo o emocional, consistente en los
sentimientos de rechazo que se desarrollan entre las partes (colera,
desconfianza, resentimiento, miedo, rechazo). Este Ultimo componente,
puede adoptar distintas formas: insatisfaccién de necesidades personales,
necesidades personales incompatibles y diferencias y semejanzas en el

estilo personal.

Sin embargo, los conflictos tienden a proliferarse, de tal modo que
un conflicto predominantemente sustantivo tiende a generar sentimiento
de rechazo vy, por otro lado, un conflicto con un fuerte contenido afectivo
tiende a generar desacuerdos. Para resolverlos hemos de atender a

ambas clases de causas.

Todo conflicto tiende a engendrar otras concepciones, que pueden ser

de varias formas:

- Una o ambas partes pueden introducir otro problema sustantivo que

tiene mayor legitimidad que el problema que realmente los separa.

- Las partes implicadas en un conflicto emocional tienden a crear
desacuerdos sustantivos que las ayudan a justificar sus sentimientos y a

acentuar la separacion entre las partes.

- Los conflictos sustantivos pueden crear problemas emocionales
debido a dos mecanismos, el primero es el de la necesidad de
consistencia y el segundo esta ligado a la tactica de la competencia, el

debate y la negociacion de diferencias sustantivas.

39



El conflicto es, en cierto modo inevitable, debido a la confluencia de
las causas que acabamos de describir. Un conflicto no es necesariamente
malo y destructivo. Un conflicto moderado puede tener efectos positivos, y
bien conducido puede favorecer la innovacion que nace del contraste. Por
otro lado, puede debilitar a los participantes y lograr rigidez en la

organizacion.

Existen pruebas suficientes de que, en primer lugar es mas efectivo
afrontar un conflicto que evitarlo, y en segundo Ilugar el conflicto
interpersonal entre personas, entre estas organizaciones puede ser

manejado provechosamente.

Hay muchos modos de abordar un conflicto que pueden definirse en
término de dos dimensiones: el grado en que los protagonistas se
esfuerzan por satisfacer sus intereses personales y el grado en que se
esfuerzan por mantener una relacion satisfactoria con la otra parte. Puede
darse tanto en situaciones competitivas como cooperativas y no es

necesariamente malo.

La naturaleza del conflicto interpersonal es ciclica, se repite con

cierta periodicidad, las partes no estan siempre en conflicto manifiesto.

Durante periodos de tiempo el conflicto se mantiene en estado
latente hasta que surge un incidente que lo llamamos detonante, lo

dispersay lo hace manifiesto.

Es también de naturaleza dinamica, el problema alrededor del cual

gira el conflicto modifica su mismo contenido. Puede estar en una
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situacion de escalada - tendencia hacia un mayor grado de conflicto - o en

una situacion de desescalada - tendencia a decrecer-.

Los factores que bloquean la confrontacién son las exigencias del
trabajo, las normas que rigen en la organizacién, el concepto de contenido
o roles, la imagen publica, la percepcion de la vulnerabilidad del otro, la
percepcion de la propia vulnerabilidad a la tactica del otro, el temor de no
encontrar reciprocidad si se da un paro para la conciliacion, las barreras

fisicas que impiden la interaccion, entre otros.

2.7.1 PROCESO DEL CONFLICTO

El proceso de un conflicto abarca cinco etapas: la oposicion o
incompatibilidad potencial, conocimiento y personalizacién, intenciones,

comportamiento y resultados.

2.7.1.1 Oposicién o incompatibilidad potencial

El primer paso en el proceso de un conflicto es la presencia de
condiciones que crean las oportunidades para que surja el conflicto. Se
han condensado estas condiciones en tres categorias: comunicacion,

estructura y variables personales.

La comunicacion puede ser una fuente de conflicto. Representa
aquellas fuerzas en oposicion que surgen de dificultades semanticas,
mala interpretacion o malos entendidos, es decir, “ruidos” en los canales

de comunicacion.
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Uno de los grandes mitos, en que la mayoria de nosotros creemos,

es que la mala comunicacion es la razon principal de conflicto.

Usamos el término estructura para incluir variables como tamarfio, el
grado de especializacion asignado a las actividades de los miembros del
grupo, compatibilidad miembro-meta, estilos de liderazgo, sistema de
recompensa y el grado de dependencia entre los diversos grupos. En
cuanto al tamafio por ejemplo, mientras mas grande sea un grupo y
mayor la especializacion de sus actividades, mayor sera la probabilidad

de que estalle.

También cuando los grupos dentro de un Organizacion tienen fines
diferentes, algunos de los cuales son opuestos, hay una mayor
oportunidad para el surgimiento del conflicto.

Cuando el estilo de liderazgo es cerrado incrementa el potencial del
conflicto. Demasiada dependencia en la participacion también puede
estimularlo. Algunas investigaciones tienden a confirmar que la
participacién y el conflicto estan altamente correlacionados, al parecer,
debido a que la participacion alienta o estimula el surgimiento de

diferencias, provocando conflicto.

Las variables personales son los valores de cada persona y las
caracteristicas de personalidad tienen que ver con la idiosincrasia y con
las diferencias individuales. Existen evidencias que indican que ciertos
tipos de personalidad (individuos autoritarios y dogmaticos, individuos con

baja autoestima, etc.), pueden llevar a crear un conflicto.
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2.7.1.2 Conocimiento y personalizacion

Como sefialamos anteriormente, es necesario que el conflicto sea
percibido por las partes como tal, sin embargo, el hecho de que el
conflicto sea percibido, no significa que esta personalizado. Es a nivel de
sentimiento cuando los individuos se involucran emocionalmente, que las
partes experimentan ansiedad, tension, frustracion u hostilidad. Aqui
vemos, como las emociones tienen un papel importante al modelar las

percepciones.

Esta etapa es importante porque es donde tienden a definirse los
temas de conflicto, este es el punto en el proceso en que las partes
deciden en qué consiste el conflicto. Aqui, tiene importancia la definicién

del conflicto porque suele delimitar el conjunto de soluciones posibles.

2.7.1.2.1 Intenciones

Las intenciones intervienen entre las percepciones y emociones de
la gente y en su comportamiento abierto. Son decisiones para actuar en

una forma determinada frente a un conflicto.

Muchos de los conflictos se agravan, porque una parte incluye
atribuciones equivocadas a la otra. Suele haber una contradiccion entre el
comportamiento y las intenciones; ya que el comportamiento no siempre

refleja las intenciones de una persona.

Se pueden identificar cinco intenciones para el manejo de conflicto,
ellas son: competitiva, colaboradora, evasiva, complaciente y arreglada

con concesiones.
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2.7.1.2.2 Comportamiento

Este es el momento donde el conflicto se hace visible. Esta etapa
incluye las declaraciones, acciones y reacciones llevadas a cabo por las

partes en conflicto.

Estos comportamientos son intentos de poner en practica las

intenciones de cada parte. Ello es un proceso dinamico de interacciones.

Si un conflicto es disfuncional, las partes pueden, para su
resolucion, usar distintas técnicas que permiten que los administradores
controlen los niveles del conflicto, ejemplo: solucion de problemas, metas
super ordinales, etc., y para la estimulacion del conflicto, cuando éste es
demasiado bajo y necesita ser incrementado, se utiliza la comunicacion,

incorporacion de personas externas, entre otras.

2.7.1.2.3 Resultados

Los resultados pueden ser funcionales o disfuncionales:

- Resultados funcionales: el conflicto es constructivo cuando mejora
la calidad de las decisiones; estimula la creatividad e innovacion, alienta
el interés y curiosidad entre los miembros del grupo, proporciona el medio
a través del cual se pueden discutir los problemas vy liberar la tension y

fomenta un ambiente de autoevaluacion y cambio.

No solo resultan decisiones mejores e innovadoras de situaciones
conflictivas, sino también indica que el conflicto puede estar relacionado

positivamente con la productividad.
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La diversidad cultural proporciona beneficios en las organizaciones,
esta heterogeneidad entre los miembros de un grupo puede aumentar la
creatividad, impulsar la calidad de las decisiones y facilitar el cambio al

mejorar la flexibilidad de los miembros.

- Resultados disfuncionales: una oposiciéon no controlada fomenta el
descontento, ayuda a disolver los lazos comunes y con el tiempo lleva a la
destruccion del grupo, pudiendo reducir la efectividad del mismo. Estos
son ejemplos de las consecuencias destructivas del conflicto sobre el

desempefio de una organizacion.

Otras consecuencias son el retraso en la comunicacion, la reduccién
en la cohesién del grupo y la subordinacion de las metas del grupo a la
prioridad de lucha interna entre los miembros. Como caso extremo el
conflicto puede detener el funcionamiento del grupo y ser una amenaza

para su supervivencia.

Mientras menos rutinarias sean las tareas del grupo, mayor es la
probabilidad de que el conflicto interno sea constructivo, es decir,

funcional.

Extraido de www.climalaboral.com.es/.

2.8. CLIMA LABORAL

Desde que el tema de Clima Laboral despertara interés en los
estudiosos, se le ha llamado de diferentes maneras, entre las que
podemos mencionar. Ambiente, Atmosfera, Clima Organizacional. Sin
embargo, solo en las Ultimas décadas se han hecho esfuerzos por

explicar el concepto.
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Se han dado diversas definiciones, no excluyentes entre si, de clima

laboral. Estas definiciones son las siguientes:

1. El clima puede ser considerado como sinbnimo de ambiente
organizacional. Desde este punto de vista, se incide en las condiciones
fisicas del lugar de trabajo (instalaciones), asi como en el tamafio, la
estructura y las politicas de recursos humanos que repercuten directa o

indirectamente en el individuo.

2. Otro enfoque vincula el clima organizacional con los valores y
necesidades de los individuos, sus aptitudes, actitudes y motivacion, mas

que con las caracteristicas de la organizacion.

3. Finalmente, la definicion mas utilizada hace referencia a la
naturaleza multidimensional del clima, asumiendo la influencia conjunta
del medio y la personalidad del individuo en la determinacién de su

comportamiento.

“El clima laboral es un filtro o un fendbmeno interviniente que media
entre los factores del sistema organizacional (estructura, liderazgo, toma
de decisiones), y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion, en
cuanto a productividad, satisfaccion, rotacién, ausentismo, etc. Por lo
tanto, evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es

percibida la organizacion.

“El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico, es el
conjunto de variables, cualidades, atributos o propiedades relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto. Esta relacionado con
los comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y

relacionarse, con su interaccion con la empresa, con el liderazgo del
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directivo, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de

cada uno.

A partir de estas definiciones podemos inferir que el concepto de
percepcion adquiere una importancia relevante, ya que “el clima laboral
esta determinado por las percepciones que el trabajador tiene sobre los
atributos de la organizaciéon, es decir, cual es la “opinidon” que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que
pertenecen.

Robbins Stephen, (2008), la percepcién puede definirse
como: “Un proceso por el cual los individuos organizan
e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle
un significado a su ambiente. Es decir, la forma en que
seleccionamos, organizamos e interpretamos la
entrada sensorial para lograr la comprension de
nuestro entorno.

La percepcidon esta determinada por la historia del sujeto, de sus
anhelos, de sus proyectos personales y de una serie de ideas
preconcebidas sobre si mismo. Estos preconceptos reaccionan frente a
diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el estilo de
liderazgo del jefe, la relaciébn con el resto del personal, la rigidez/
flexibilidad, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. La subjetividad de
las percepciones del trabajador, y la suma de variables objetivas
existentes en la organizacion determinaran sus respuestas cuando es
consultado por aspectos de su trabajo.

“Asi, lo que uno percibe puede ser sustancialmente diferente de la
realidad objetiva, aunque no necesariamente. Esto también esta influido

por nuestras actitudes, ya que éstas dan forma a una disposicién mental
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que repercute en nuestra manera de ver las cosas, en nuestras

percepciones.

Las actitudes son los sentimientos y supuestos que determinan en
gran medida la percepcion de los empleados respecto de su entorno, su
compromiso con las acciones previstas y, en Ultima instancia, su

comportamiento.

Es un concepto que describe las diferentes formas en que la gente

responde a su ambiente.

La percepcion es subjetiva y las actitudes condicionan la forma de
percibir, entonces la idea seria atacar la raiz del problema detectando
primero las actitudes de los empleados frente a la empresa, y luego sobre
esta base, revelar el grado de satisfaccion laboral del individuo y su

repercusion sobre el clima laboral.

Las actitudes de los empleados son muy importantes para las
organizaciones. Cuando las actitudes son negativas, ello constituye tanto
un sintoma de problemas subyacentes como una causa contribuyente de
nuevas dificultades en una organizacion. Actitudes de rechazo pueden
resultar en huelgas, lentitud, ausentismo y rotacion de los empleados.
También pueden dar lugar a conflictos laborales, bajo desempefio, mala

calidad de los productos y servicios, problemas disciplinarios, entre otros.

Los costos organizacionales asociados con actitudes negativas de
los empleados pueden reducir la competitividad de una organizacién. Por

el contrario, las actitudes favorables, son deseables para la direccion ya
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que elevan la productividad y la satisfaccién de los empleados. Pero
puede suceder que, aunque la actitud de un empleado frente a la
empresa sea positiva, las politicas que ésta imparte no sean justas ni
adecuadas para el personal, lo que llevaria a largo plazo a la aparicion de

posibles conflictos.

Una administracién conductual efectiva continuamente dirigida a
crear un clima laboral favorable y un ambiente humano de apoyo y
confianza en una organizacién puede contribuir a la generacion de

actitudes favorables.

El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen
desempefio de la empresa, puede ser factor de distincién e influencia en

el comportamiento de quienes la integran.

La cultura organizacional influye y a su vez es influenciada por la
calidad del clima laboral. Frecuentemente el concepto de Clima, se
confunde con el de Cultura Organizacional, pero se diferencia en ser
menos permanente en el tiempo, es decir, es cambiante y surge natural e
inevitablemente dentro de la organizacion aunque comparta una
connotaciéon de continuidad y de evolucion en el tiempo. Habria que
hablar, por lo tanto, de un clima que no es uniforme dentro de la
organizacion. Por el contrario, la cultura es estable y ha sido promulgada
por los miembros de la misma. La conexion entre cultura y clima se basa
especificamente en que las politicas, mision, valores que se manejen
dentro de la empresa, es decir la cultura, influird directamente en el
comportamiento y en la percepcion que tendran las personas de su

ambiente de trabajo.
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Es importante sefialar que no se puede hablar de un Unico clima,
sino de la existencia de sub-climas que coexisten simultAneamente. Asi,
una unidad de negocios dentro de una organizacion puede tener un clima
excelente, mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo puede ser

muy deficiente.

El clima laboral podria diferenciar a las empresas de éxito de las
empresas mediocres. Mientras que un buen clima se orienta hacia los
objetivos generales, un mal clima destruye el ambiente de trabajo
ocasionando situaciones de conflicto y de bajo rendimiento. Asi, por
ejemplo, un clima organizacional relativamente estable y favorable podria
reducir los costos que devendrian de la rotacidon, ausentismo,
insatisfaccion laboral, evitando la reinversion de dinero en la nueva
contratacion de personal, o gastos provocados por la falta de empleados

en momentos criticos.

Entre las consecuencias que traeria aparejado un ambiente de
trabajo hostil, aparte de ocasionar situaciones de conflicto y de disminuir
el grado de satisfaccién, podemos encontrar, el ausentismo -que es el
hecho de no asistir al trabajo- y la impuntualidad — que es un tipo de
ausentismo pero por un periodo breve, por medio del cual los empleados
se repliegan fisicamente del activo involucramiento en la organizacion. Es
mas probable que los empleados insatisfechos falten al trabajo y sean

impuntuales, que los que se sienten a gusto con su lugar de trabajo.

El deterioro del clima laboral lleva al personal a perder entusiasmo
por su trabajo, lo cual, se refleja no solamente en mayores niveles de
ausentismo sino también en la lentitud, el desgano, la indiferencia y en
consecuencia en bajas en la productividad. Asi, el personal se retira

psicolégicamente de sus labores; predomina la actitud de cumplir
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exactamente con lo minimo requerido. La productividad -una organizacion
es productiva si alcanza sus metas y si lo hace transformando los insumos
en productos al costo mas bajo posible, es decir, si es eficaz y eficiente
conduce a la satisfacciébn, mas que a la inversa, es decir, que a mayor
productividad existen mayores probabilidades de alcanzar una mayor
satisfaccion con el trabajo. Si uno hace un buen trabajo, se siente
intrinsecamente bien por ello. Ademas, en el supuesto de que la
organizacion recompensa la productividad, su mayor productividad debe
incrementar el reconocimiento verbal, el nivel de sueldo y las
posibilidades de ascenso, incrementando con esto, el nivel de satisfaccion

en el puesto.

Otra de las consecuencias de trabajar en un clima laboral
desfavorable, es la rotacion, entendiéndose ésta como el retiro voluntario
0 involuntario de una persona de la organizacion, no como el cambio
periddico de un trabajador de una tarea a otra. Un alto grado de rotacion
en una organizacion significa un incremento en los costos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion. No obstante, factores como las
condiciones del mercado de trabajo existentes hoy en el pais, las
expectativas sobre oportunidades alternas de trabajo y la permanencia en
la organizacion, son restricciones importantes para la decision real de

dejar el trabajo actual.

Haremos mencién por ultimo, al estrés laboral, como una de las
consecuencias actuales y latentes de trabajar en organizaciones que
exigen a los empleados que se ajusten a condiciones cada vez mas
inusuales. Estas condiciones crean, a medida que pasa el tiempo, mayor
tension en los empleados lo cual produce paulatinamente perjuicios en la
salud. El “estrés” es el resultado de la relacién entre el individuo y el
entorno, evaluado por aquel como amenazante, que desborda sus

recursos y pone en peligro su bienestar, es decir, que se produce una
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discrepancia entre las demandas del ambiente y los recursos de la

persona para hacerles frente (pag.181).

Para Lbépez Montiel, (2006): EI conocimiento del Clima
Organizacional proporciona retroalimentacién acerca de los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados, tanto en las conductas de los miembros y

su satisfaccién como en la estructura organizacional.

Los factores del sistema organizacional (estructura, liderazgo, toma
de decisiones, etc.), definen las caracteristicas propias de una
organizacion e influirhn, como expresamos anteriormente en la

percepcion individual del clima.

La interaccion de estos factores traera como consecuencia la
determinacion de dos grandes tipos de clima organizacional y sus

variantes:

1) Clima de Tipo Autoritario.

1.1. Autoritarismo explotador: se caracteriza porque la direccién no
posee confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de temor,
la interaccion entre los superiores y los empleados es casi nula y las
decisiones son tomadas Unicamente por los jefes, es decir, que son ellos
los que, de forma exclusiva, determinan cuales son las metas de la
organizacion y la forma de alcanzarlas. Ademas, el ambiente en el cual se
desarrolla el trabajo es represivo, cerrado y desfavorable, solo
ocasionalmente se reconoce el trabajo bien hecho y con frecuencia existe
una organizacién informal contraria a los intereses de la organizacion

formal.
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1.2. Autoritarismo Paternalista: se caracteriza porque existe
confianza entre la direccion y sus empleados, se utilizan los castigos y las
recompensas como fuentes de motivacion para los empleados y los
supervisores manejan muchos mecanismos de control. En este tipo de
clima, la direccion juega con las necesidades sociales de los empleados,
sin embargo, da la impresion de que se trabaja en un ambiente estable y
estructurado. La mayor parte de las decisiones son tomadas directamente
por los directivos, quienes tienen una relacion con sus empleados como la
existente entre el padre y el hijo, protegiéndolos pero no fiandose
totalmente de su conducta. Solo en contadas ocasiones se desarrolla una
organizacion informal que no siempre se opone a los fines de la

organizacion. Aqui también, el clima tiende a ser cerrado y desfavorable.

2) Clima de Tipo Participativo.

» Consultivo: se caracteriza por la confianza que tienen los
superiores en sus empleados. Existe una interaccion fluida entre ambas
partes, se delegan las funciones y se da principalmente una comunicacion
de tipo descendente. La estrategia se determina por equipo directivo, no
obstante, segun el nivel que ocupan en la organizacion, los trabajadores

toman decisiones especificas dentro de su @mbito de actuacion.

» Participacion en grupo: existe una plena confianza en los
empleados por parte de la direccion, la toma de decisiones persigue la
interaccion de todos los niveles, la comunicacién dentro de la
organizacion se realiza en todos los sentidos. El punto de motivacion es la
participacién, se trabaja en funcion de objetivos por rendimiento, las
relaciones de trabajo entre supervisor y empleado se basan en la amistad,
y las responsabilidades son compartidas. El funcionamiento de este
sistema es el trabajo en equipo y considerado como el mejor medio para
alcanzar los objetivos, cuyo cumplimiento es la base para efectuar la
evaluacion del trabajo que han llevado a cabo los empleados. Coinciden

la organizacion formal y la informal.

53



Cabe destacar que, entre otras responsabilidades y actividades del
Departamento de Recursos Humanos, esta la mejora del ambiente de
trabajo, mediante sus comunicaciones, Su asesoria y sus practicas
disciplinarias. Pero para cumplir este objetivo, es importante también que
los directivos de las organizaciones se percaten de que el medio ambiente
forma parte del activo de la empresa, y como tal, deben valorarlo y

prestarle la debida atencion.

2.9. CALIDAD DE VIDA LABORAL

Un buen clima laboral goza de los beneficios otorgados por la
Calidad de Vida Laboral (CVL), es decir, que si no existe en la
organizacion una preocupacion por mantener niveles altos de calidad de

vida, es muy probable que el clima laboral se deteriore.

Medir la Calidad de Vida Laboral, constituye un avance respecto al
disefio tradicional del trabajo de la administracién cientifica, que se
centraba principalmente en la especializacion y eficiencia para la
realizacion de tareas pequefias. A medida que esta estructura fue
evolucionando, se buscaba una division plena de las tareas, una jerarquia
rigida y la estandarizacion de la mano de obra para alcanzar su objetivo
de eficiencia. Con ello, se pretendia disminuir los costos por medio de
empleados que realizaban trabajos repetitvos y no calificados,
capacitandose en corto tiempo para el desempefio del trabajo. Asi, con
excesiva frecuencia los dirigentes de las empresas se empefiaban en
obtener la colaboracion pasiva y repetitiva de las personas, pero poco se
preocupaban por conocer las ideas que esas personas pudieran aportar,
por lo que el personal sentia poca responsabilidad por el éxito o el fracaso

gue obtuviera el gerente con sus decisiones unilaterales.
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De esta manera, surgieron muchos problemas debido a la escasa
atencién que esta estructura prestaba al bienestar laboral. Existia una
excesiva division de las tareas y una sobre dependencia en las reglas, los
procedimientos y la jerarquia. El resultado fue una alta rotacion de
personal (renuncias) y ausentismos, aburrimiento por las tareas repetitivas
y grandes conflictos a raiz de la necesidad de los trabajadores de mejorar

sus condiciones laborales.

Ante esta situacion, los directivos actuaron con rigidez en las
labores de control y supervision, la organizacion se hizo mas rigida, y esto
llevd a un proceso de deshumanizacion del trabajo. Como consecuencia,
el deseo de trabajar declind y luego de un profundo andlisis para la
resolucion de los problemas, se opté por redisefiar los empleos,
otorgando al trabajador mayor oportunidad de reto, de utilizar técnicas
avanzadas, de una tarea completa, de crecimiento y mas estimulo para
aportar sus ideas. En fin, reestructurar la organizacion para mejorar la
Calidad de Vida Laboral, que se refiere a la contradiccion que se vive en
el trabajo, entre prioridades fundamentales como “el ser productivo” y “el
ser humano”, es decir, buscar tanto el desarrollo del trabajador, asi como

la eficiencia empresarial.

La “Calidad de Vida Laboral’ de una organizacion esta compuesta
por todos los factores que influyen o hacen al bienestar del trabajador
desde que ingresa a la organizacion hasta que se retira de la misma. Es
una filosofia de gestion que mejora la dignidad del empleado, realiza
cambios culturales, trata de incrementar la productividad y mejorar la
moral (motivacién) de las personas, enfatizando la participacion de la
gente y brindando oportunidades de desarrollo y progreso personal.
Refleja el nivel de satisfaccién de las aspiraciones y de los anhelos de las
personas, que se traduce, en Ultima instancia en la realizacion del

individuo.
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“‘El concepto de calidad de vida laboral tiende a producir un
ambiente de trabajo mas humano y busca emplear las habilidades mas
avanzadas de los individuos ofreciendo un ambiente que los aliente a
mejorar esas habilidades”.

La idea es que los trabajadores sean los recursos humanos que
seran desarrollados y no simplemente utilizados. Mas todavia, el trabajo
no debe tener condiciones demasiado negativas, no debe presionar
excesivamente a los empleados ni perjudicar o degradar el aspecto

humano del mismo.

‘Los esfuerzos por mejorar la vida laboral constituyen labores
sistematicas que llevan a cabo las organizaciones para proporcionar a los
empleados una oportunidad de mejorar sus puestos y su contribucion a la
empresa, en un ambiente de mayor confianza y respeto”. Es decir,
desarrollar labores y condiciones de trabajo de excelencia tanto para los

individuos como para la solidez econémica de la organizacion.

“La Calidad de Vida Laboral impone la necesidad de ofrecer a los
trabajadores mayores retos, tareas mas complejas, mas oportunidades de
utilizar sus ideas. Con esto nos estamos refiriendo al “enriquecimiento del
trabajo”, que persigue la adicion de profundidad a un puesto a través de la
cesion a los trabajadores de mayor control, responsabilidad y

discrecionalidad sobre el modo de desempefiar su trabajo” (pag. 22).

Extraidowww.proyectoaprender/clima organizacional.com
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2.10. ASPECTOS DEL CLIMA LABORAL

Al realizar un estudio de clima laboral, se deberia tener en cuenta
que coexiste una sumatoria de factores objetivos, materiales y subjetivos,

perceptuales.

Para medir el clima laboral se utilizan escalas de evaluacién que,
por un lado miden aspectos objetivos-materiales que son, por ejemplo, las
condiciones fisicas en las que se desarrolla el trabajo, la manera de
organizar el trabajo, los sistemas de reconocimiento (premios y castigos)
del trabajo utilizados por la empresa, la equidad y satisfaccion en las
remuneraciones, la promocion, la seguridad en el empleo, los planes y
beneficios sociales otorgados, que constituyen, entre otros factores, la
“Calidad de Vida Laboral’.

Pero no debemos dejar de lado la evaluacion de elementos
subjetivos- perceptuales, como las actitudes de los empleados hacia la
empresa, la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores y guiarlos, la manera de comunicarse, el grado de entrega
de los empleados hacia la empresa, las relaciones interpersonales, el
nivel de motivacion de los empleados, la satisfaccion de los mismos con
elementos relacionados con su trabajo y la autonomia o independencia de

las personas en la ejecucién de sus tareas.

Amoros Eduardo, (2007), manifiesta las siguientes condiciones:

Condiciones fisicas del lugar de trabajo/higiene y seguridad laboral:
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A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan
en que el mismo les permita el bienestar personal y les facilite hacer un
buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio del lugar
permitiran un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del empleado.
Por el contrario, entornos fisicos peligrosos e incomodos tales como, la
suciedad, el entorno polvoriento, la falta de ventilacién, la inadecuacion de
las areas de descanso y las condiciones de mantenimiento de los
sanitarios, son aspectos que entre otros pueden producir insatisfaccion,

irritacion y frustracion.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la
empresa, todo ese sistema de valores, metas, percibido por el trabajador
y expresado a través del clima organizacional, también contribuye a

proporcionar condiciones favorables de trabajo.

La temperatura, la luz, el ruido y otros factores ambientales no
deben estar en ningln extremo. Ademas, la mayoria de los empleados
prefiere trabajar relativamente cerca de sus casas, en instalaciones

limpias y modernas, con herramientas y equipo adecuado.

Las condiciones fisicas del lugar de trabajo deben ser éptimas, el
puesto de trabajo debera tener una dimensién suficiente y estar
acondicionado de modo tal que haya espacio suficiente para permitir los

movimientos de trabajo.

La “iluminacion” debe ser de tal manera que aumente el confort
visual, evitando provocar una sensacion desagradable que disminuya el

bienestar psicoldgico, reduzca la capacidad de rendimiento y dafie la
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salud fisica. Una iluminacion inadecuada puede producir problemas en la

vision, dolores de cabeza, tension, entre otros.

El “ruido” producido por los equipos e instalaciones en el puesto de
trabajo debera tenerse en cuenta al disefiar el mismo, en especial para
gque no se perturbe la palabra ni la atencion, lo cual obligaria a realizar un
mayor esfuerzo para desempefarse correctamente en el trabajo e
incrementaria la fatiga. Es recomendable que los aparatos o maquinas
ruidosas estén separados de los lugares de trabajo en donde se requiere
mayor concentracion. En general las condiciones desagradables de
trabajo debidas al ruido, afectan en forma negativa el nivel de

satisfaccion, la productividad y la vulnerabilidad a los accidentes.

La “temperatura”, debemos tener en cuenta que debe adecuarse a

la época del afio en que nos encontremos Y a la naturaleza de la tarea.

Dentro de las necesidades que el empleador debe satisfacer
durante la vida laboral de un trabajador, se encuentran las necesidades
de seguridad fisica y emocional, cuidando que las condiciones de trabajo
sean adecuadas. Mantener motivado y satisfecho al trabajador en este
aspecto, permite lograr mayor equilibrio y productividad dentro de la

empresa.

Por lo tanto, la Higiene, que tiende a la proteccién de la integridad
fisica y mental del trabajador en el ambiente fisico donde ejecuta sus
tareas y la seguridad en el trabajo, que consta de técnicas empleadas
para prevenir accidentes, eliminar las condiciones inseguras del ambiente
e instruir o convencer a las personas acerca de la necesidad de

implementacion de practicas preventivas, deberia ser uno de los puntos
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clave de cualquier organizacion, es decir, la empresa debe tener
conciencia de su importancia, y para esto, debe ser considerada como un
valor de la cultura organizacional. De no ser asi, los costos relacionados
con los permisos de enfermedad, ausentismos, retiros por incapacidad,
sustitucion de empleados lesionados o muertos, serian mucho mayores
que los que se destinarian a mantener un programa de Higiene y
Seguridad. Ademas, los accidentes y enfermedades que se pueden
atribuir al trabajo pueden tener efectos muy negativos en el estado de
animo de los empleados, en el clima laboral y en la buena imagen de que

goce la empresa, creando desmotivacion e insatisfaccion.

Por lo tanto, hay muchas razones por las que la empresa deberia
estar motivada para crear un ambiente de trabajo adecuado y establecer

un programa que fomente la seguridad y la higiene de los empleados.

Por esta razdn, es necesario que en toda la empresa se transmita
una “cultura de seguridad y prevencion de riesgos, concientizando a los
miembros de la empresa en materia de Higiene y Seguridad,
capacitdndolos para que conozcan cuales son sus tareas y estén
adiestrados para realizarlas, ya que gran parte de los accidentes
laborales, se deben a la inadecuada adaptacion del trabajador a su

puesto y ambiente de trabajo.

El cuidado de la salud de los empleados, no solo los beneficia a
ellos, sino también a las empresas, debido a que las personas que se
encuentran en estado de bienestar fisico y mental pueden rendir mucho
mAas en su trabajo, lo cual se refleja en una mayor productividad (pag.
272).
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2.11. EL LIDERAZGO

Extraida de: pag. www.monografias.com. El liderazgo es uno de los

elementos fundamentales para la calidad de vida de una organizacion; el
éxito del liderazgo requiere de un comportamiento que una y estimule a
los seguidores hacia la consecucion de metas definidas en situaciones

especificas.

“El liderazgo es necesario en todos los tipos de organizacién
humana, principalmente en las empresas y en cada uno de sus
departamentos, su figura es esencial para el analisis del clima laboral, ya
que contribuye a fomentar relaciones de confianza y un clima de respeto,
trabajo en equipo, reduccion de conflictos, una mayor productividad y una
mayor motivacion y satisfaccion en el trabajo. La palabra liderazgo, se
utiliza en el sentido fundamental de aludir al proceso o influencia
interpersonal de llevar a un grupo de personas en una determinada
direccion orientada a la consecucion de uno o diversos objetivos

especificos por medios no coercitivos.

‘La fuente de esta influencia podria ser formal, tal como la
proporcionada por la posesion de un rango gerencial -que viene con algun
grado de autoridad designada formalmente- en una organizacion, es
decir, que una persona podria asumir un papel de liderazgo simplemente
a causa del puesto que tenga en la organizacién. Pero no todos los
lideres son gerentes, ni todos los gerentes son lideres. Solo porque una
organizacion proporciona a sus gerentes algunos derechos no significa
gque sean capaces de ejercer el liderazgo con eficacia. Encontramos que
el liderazgo informal -esto es la capacidad de influir que surge fuera de la
estructura formal de la organizacion- es con frecuencia tan importante o

mas que la influencia formal. En otras palabras, los lideres pueden
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emerger dentro de un grupo como también por la designacién formal para

dirigir al grupo”.

Gerencia y liderazgo son funciones distintas, y por lo tanto, se
pueden diferenciar, ya que el gerente tiene dos grandes funciones; la
primera es definir la mision de la empresa, y ésta es la parte
‘emprendedora”, y la segunda funcion, es la de liderar, que consiste en
movilizar todos los recursos de la organizacion, especialmente los
recursos humanos, en el logro de la mision. Lo oOptimo seria que el
gerente detentara una autoridad ganada a traves de la cual pueda ejercer

un genuino liderazgo.

‘Hay muchos factores que pueden resultar importantes para
determinar la eficiencia del liderazgo o el grado de cualidades de
liderazgo demostradas por un individuo. Por un lado, la conducta que
asuman los lideres, sus propias caracteristicas personales, estilos de
liderazgo, roles que desempefie, son esenciales, pero las percepciones
de los empleados, su competencia y su influencia, asi como ciertos
factores de la situacion, también lo son”. “Un lider situacional es el que
adecua sus respuestas a las necesidades de sus seguidores,
adaptdndose a los cambios en el contexto y en las metas, manteniendo

un alto grado de efectividad”.

En las variables provenientes de la situacion se incluyen factores
tales como las personalidades, las actitudes, las necesidades y los
problemas de los subordinados; la naturaleza de la tarea del grupo, las
relaciones interpersonales entre el lider y los miembros del grupo y varios
aspectos del contexto o la organizacion en los que se produce el ejercicio
del liderazgo, como ser: el tipo de empresa, sus valores y tradiciones, sus

politicas, problemas por resolver o complejidad del trabajo, entre otras.
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2.11.1. Funciones de Liderazgo

Las funciones de liderazgo son las relativas a las tareas, o a la
solucién de problemas, y las funciones para mantener el grupo, o
sociales. Es por esto que la necesidad de un lider es evidente y real.
Estas dos funciones se suelen expresar mediante dos estilos de

liderazgo.

Los gerentes que tienen un estilo orientado a las tareas supervisan
estrechamente a los empleados, con objeto de asegurarse de que la tarea
es efectiva y dada en forma satisfactoria. Se concede mas importancia a
terminar el trabajo que al desarrollo o a la satisfaccién personal de los
empleados. Los gerentes que tienen un estilo mas orientado a los
empleados conceden mayor importancia a motivar a los subordinados que
a controlarlos. Pretenden relaciones amigables, confiadas y respetuosas
con los empleados, los cuales muchas veces pueden participar en las
decisiones que les atafien. La mayor parte de los gerentes aplican cuando
menos, un poco de cada estilo, aunque hacen mayor hincapié en las

tareas o en los empleados.

Alfredo Diez, (2011), manifiesta: “La motivacion de los
empleados va a depender del lider, ya que las
personas necesitan una orientacion adecuada en el
ejercicio de las tareas que desarrollan dentro de la
organizacién (en cuanto avalores, vision, objetivos,
estrategias, politicas, instrucciones, proporcion de
elementos esenciales para la realizacion de las
tareas, reconocimiento en funcion del esfuerzo,
etc.), y ademas, necesitan una mayor participacion
en la toma de decisiones, disponiendo de
autonomia para ejercer su creatividad e innovacion.
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Por lo tanto, es una de las responsabilidades basicas del lider,
motivar creando las condiciones que potencien el desempefio de sus

colaboradores en funcion de los objetivos de la organizacion.

El comportamiento de un lider es motivante en la medida en que
satisfaga las necesidades de los empleados y proporcione asesoria, guia,
apoyo y recompensas necesarias para un desempefio efectivo. Ademas,
es uno de los principales determinantes de la satisfaccion laboral. Si bien
la relacion no es simple, de manera general un jefe comprensivo, que
brinda retroalimentacion positiva, escucha las opiniones de los empleados

y demuestra interés, permitird una mayor satisfaccion.

2.11.2 Participacion y Delegacion

A modo de relacién con el tema de liderazgo, queremos exponer un
concepto que “significa entrenar al personal en la organizacién,
preparandolo con herramientas técnicas y animicas para enfrentar las
situaciones que se presenten, detectando las habilidades de cada uno y

potenciandolas”.

Asi “hace referencia a darle a las personas, que primero tuvieron su
coaching y fueron bien entrenadas, que tomen responsabilidades y

decisiones con respecto a su trabajo”.

Es un proceso que ofrece mayor autonomia a los empleados
compartiendo con ellos informacién relevante y dandoles control sobre los

factores que influyen en su desempefio laboral.
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Desglosando la definicién: “ofrecer mayor autonomia dentro de
ciertos limites”, es decir, normas que sirvan de guia a los empleados y
que permitan canalizar la energia en una determinada direccion. Con
respecto a “compartir informacion con los empleados”, significa hablar
sobre el comportamiento de la compafia con toda la organizacion,
aungue a veces se pensaria que eso llevaria al caos y a la anarquia. Este
acto de compartir la informacion es absolutamente indispensable para
facultar una organizacion. Por ultimo, “darles control sobre los factores
que influyen en su desempefio laboral’, conduce a que los empleados se
sientan facultados para enfrentar diversas situaciones y capacitados para

asumir el control de los problemas que se les presenten.

Pocos cambios en los negocios han sido recibidos, y son sin
embargo, tan problematicos como el movimiento para crear ambientes de
trabajo impulsados por empleados que han sido facultados. “Facultar”,
ofrece el potencial de explotar una fuente sub-utilizada de capacidad
humana, en otras palabras, implica liberar poderes que las personas ya

tienen.

Es el hecho de delegar poder y autoridad a los empleados para que
realicen actividades especfificas y de conferirles el sentimiento de que son

duefios de su propio trabajo.

Delegacién es una herramienta administrativa muy utilizada aunque
no siempre bien usada. Es la asignacion de tareas que un jefe da a unos
empleados, pero estas tareas que se delegan son inherentes al jefe. Asi,
la finalidad es que el que delega quede mas libre para hacer cosas mas
especificas y concentrarse en actividades mas importantes, mejorando la

calidad de decision.
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La delegacion permite que los gerentes extiendan su influencia mas
alla de sus propios limites personales de tiempo, energia y conocimientos.
La persona que delega autoridad todavia tiene que saber qué es lo que
esta sucediendo, debe seguir dirigiendo el rumbo del departamento, debe
tomar las decisiones que sus empleados no puedan, ofreciéndoles guia y

valorando su desempeiio.

La delegacion implica que los empleados acepten la responsabilidad
de sus acciones y tareas. Conceptualmente, esto puede ilustrarse de la

siguiente manera:

e El poder debe ser igual que la responsabilidad (P=R)

e Si el poder es mayor que la responsabilidad (P>R), el resultado
podria ser una conducta autocratica por parte del superior, a quien no se
hace responsable por sus acciones.

e Si la responsabilidad es mayor que el poder (R>P), el resultado
podria ser la frustracion de los subordinados, ya que carecerian de poder

necesario para desempefiar las tareas de que son responsables.

Se disponen de muchos instrumentos conductuales para otorgar
poder a los empleados. Uno de los mas importantes se apoya en el uso
de varios programas de administracion participativa, que conceden a los
empleados, grados variables de propiedad percibida, intervencién en
diversos pasos del proceso de toma de decisiones y la sensacion esencial

de la capacidad de elegir en su entorno de trabajo.

La participacion, “es el involucramiento mental y emocional de los

individuos en situaciones grupales que los estimula a contribuir a favor de
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las metas del grupo y a compartir la responsabilidad sobre ellas. La
participacién difiere del consentimiento, quienes consienten no

contribuyen, unicamente aprueban”.

Los empleados que participan se sienten por lo general mas
satisfechos con su trabajo, y su eficacia personal aumenta como
consecuencia de la autoridad otorgada. La participacidén no es algo que se
deba aplicar igual a todos, por el contrario, debe responder a las

necesidades de cada persona.

Para que las personas sientan que participan, es necesario que se
les tenga confianza, que se les dé reconocimiento por sus ideas y que los

controles sean flexibles.

La practica de la participacion y la delegacion, trae aparejada
beneficios tanto para la organizacién, en el sentido de un mayor
compromiso, proceso mas eficiente en la toma de decisiones, mejores
comunicaciones hacia arriba y hacia abajo y mejoras impresionantes en el
clima laboral, entre otras; y para el empleado, un mayor sentido de
pertenencia, realizacion y autoestima, mayor contribucién de ideas e
iniciativa al trabajo, aumento de la satisfaccion, reduccién de conflictos y
tensiones y lo mas importante a tener en cuenta, es que permiten al
personal redescubrir todos sus potenciales internos, los cuales se
transformaran en una gran disposicion (cambio de actitud de “tener que
hacer’ una cosa a “querer hacerla”), entusiasmo, creatividad, dedicaciény

motivacién hacia el logro de los objetivos de la empresa.

Es probable, también, que la rotacidén y el ausentismo disminuyan y

que la productividad aumente en calidad y cantidad, porque los
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empleados sienten que trabajan en un lugar mas adecuado y que tienen

mas éxito en sus labores (pag. 33).

Extraido de www.eumed.nety Observatorio de la Economia

Latinoamericana

2.12 SATISFACCION LABORAL

El clima organizacional esta condicionado, entre otras cosas, por la
satisfaccion que manifiesta el personal respecto de trabajar en la

organizacion.

Consideramos oportuno proponer en este apartado el tema de
satisfaccion laboral, ya que para lograr un buen ambiente de trabajo es
necesario que los empleados se sientan satisfechos, entre otras cosas,
con las politicas de Recursos Humanos que se imparten en la

organizacion.

La satisfaccion de los trabajadores es un fin en si mismo, tiene un
valor intrinseco que compete tanto al trabajador como a la empresa; por lo
tanto, las posturas utilitaristas que consideran la satisfaccion laboral solo
como uno mas de los factores necesarios para lograr una produccion
mayor, quedaron en desuso. Podria definirse a la satisfaccion laboral
como la “actitud del trabajador frente a su propio trabajo. Dicha actitud
esta basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su
propio trabajo”.

‘De esta manera, la satisfaccion en el trabajo es el resultado de

varias actitudes que tiene un empleado hacia él mismo y hacia la vida en

68


http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/
http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/

general. Consiste en la diferencia entre la cantidad de recompensas que

el trabajador recibe y la cantidad que cree que deberia recibir”.

Aunque muchos de los factores que contribuyen a la satisfaccion
laboral se hallan bajo el control de la organizacién, también es cierto que
los individuos difieren, como dijimos anteriormente, en cuanto a su
disposicion personal (positiva 0 negativa), de manera que los
administradores solo pueden influir parcialmente en las respuestas de los

empleados.

Para la mayoria de los empleados, el trabajo también cubre su
necesidad de interaccion social. Por lo tanto, tener jefes que ejerzan un
genuino liderazgo y comparfieros de trabajo amigables y que apoyen

conduce a una mayor satisfaccion en el puesto.

Si se desea elevar el nivel de satisfaccién en el trabajo y, por lo
tanto, su calidad, se impone considerar, no solamente la importancia del
contenido de éste (esencia), el correcto acondicionamiento de los puestos
y el ambiente social en la empresa, sino también las aptitudes personales
de cada individuo, a fin de asignarle las tareas o cometidos para los que

esté mas capacitado.

La satisfaccidén en el trabajo es una respuesta afectiva dada por el
trabajador a su puesto. Se considera como el resultado o la consecuencia
de la experiencia del trabajador en el puesto, en relacion con sus propios

valores.
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Si se considera que la satisfaccion en el trabajo es una meta
conveniente de las practicas de la gerencia, entonces puede tomarse la
medicion de la satisfaccion de los empleados como uno de los criterios o
las normas que sirvan para evaluar el éxito de las practicas y las politicas
de recursos humanos que estan siendo utilizadas. La medicion de la
satisfaccion, puede utilizarse también para predecir las ausencias o

rotaciones futuras entre el personal.

Ademas de la satisfaccion laboral, también existen otras dos
actitudes de los empleados, éstas son el involucramiento en el trabajo-
grado en que los empleados se sumergen en sus labores e invierten
tiempo y energia en ellas- y el compromiso organizacional — grado en que
el empleado se identifica con la organizacidén y desea seguir participando

activamente en ella.

Stephen Robbins, (2008), manifiesta que: “El compromiso
organizacional es un mejor pronosticador de la rotaciébn que la
satisfaccion en el trabajo, ya que un empleado podria estar insatisfecho
con su trabajo en particular, y creer que es una condicidn pasajera y no

estar satisfecho con la organizacién”.

Es probable que los empleados involucrados en su trabajo y
comprometidos con la organizacion posean grandes necesidades de
crecimiento, disfruten de la participacion en la toma de decisiones, sean
puntuales, no se ausenten de su trabajo y se esfuercen por alcanzar un

alto nivel de desempefio.

La insatisfaccion del empleado puede expresarse de varias formas:

el empleado puede abandonar la organizacién presentando su renuncia,
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en el caso mas extremo, o bien, puede expresar su descontento,
intentando mejorar las condiciones de su ambiente de trabajo. Puede por
otro lado, actuar con negligencia, permitiendo pasivamente que empeoren
las condiciones, retrasandose, realizando esfuerzos pequefios,
manteniendo un mayor porcentaje de errores y hasta agresiones o robos,

produciendo una baja en la eficiencia organizacional.

Es decir, que la falta de satisfaccion puede producir un deterioro en
el clima laboral y disminuir el desempefio conduciendo a un mayor

porcentaje de rotacion y ausentismo.

Asi como la satisfacciéon esta referida al “gusto que se experimenta
una vez cumplido un deseo”, la motivacion es el “impulso y el esfuerzo
para satisfacer ese deseo o meta”, es el proceso por el cual la necesidad
insatisfecha de una persona genera energia, direccion e impulso que
inicia, guia y mantiene el comportamiento, hasta alcanzar la meta u
objetivo deseado, cuyo logro se supone habra de satisfacer dicha

necesidad.

Entonces, si la satisfaccion con el trabajo refleja el grado de
satisfaccion de necesidades que se deriva del trabajo 0 se experimenta
en él, podemos decir entonces, que la motivacion es anterior al resultado,
puesto que ésta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la
satisfaccion es posterior al resultado, ya que es el resultado

experimentado.

“El concepto de motivacion (en el nivel individual) conduce al de
clima organizacional (en el nivel organizacional). EI ambiente interno

existente entre los miembros de la organizacibn (clima), esta
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estrechamente ligado al grado de motivacion de los mismos, por esto, los
deseos e impulsos de los individuos se pueden ver afectados de acuerdo
al clima organizacional en el cual trabajan, provocando éste la inhibicidon
de las motivaciones. Cuando los empleados estan motivados, se genera
un clima agradable que permite establecer relaciones satisfactorias de
interés, colaboracién, comunicacién, confianza mutua y cohesion entre
compaferos, superiores, otros sectores, clientes, proveedores internos y

externos de la organizacion.

Cuando la motivacion es escasa, ya sea por frustracibn o por
impedimentos para la satisfaccién de necesidades, el clima organizacional
tiende a enfriarse y sobreviven estados de depresion, desinterés, apatia,
descontento, desconfianza y con el tiempo resentimiento, hasta llegar a
estados de agresividad, agitacion, inconformidad, etc., caracteristicos de
situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente contra la

empresa (casos de huelgas, ausentismos, rotacion, etc.).

La motivacion como fuerza impulsora es un elemento de
importancia en cualquier ambito de la actividad humana, pero es en el
trabajo, en la cual logra la mayor preponderancia. El estar motivado hacia
el trabajo, ademas, trae varias consecuencias psicologicas positivas, tales
como lo son la autorrealizacién, el sentirnos competentes y Utiles y

mantener nuestra autoestima elevada.

La motivacidn aplicada al ambito laboral como la: “voluntad de llevar
a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales,
condicionada por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna
necesidad individual’. Es decir, “predisponer al personal para que trabaje
en un nivel, forma y tiempo deseado. Despertar el interés, la atencion y el

compromiso del personal hacia los objetivos y valores de la organizacion™.
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La motivacién puede ser intrinseca, la cual surge desde el interior
de la persona, debido a la existencia de un deseo o0 necesidad y
corresponde también a la satisfaccion que siente el sujeto producida por
la misma conducta o tarea al ser realizada, o extrinseca, que proviene
desde el exterior, y es la existencia de un fin, meta u objetivo,
denominado también incentivo, en la medida en que se percibe o advierte
como instrumento de satisfaccion del deseo o necesidad. Esta Ultima,
estd mas dirigida a las condiciones de la organizacion, a la tarea, al clima
de las relaciones interpersonales, a las condiciones fisicas del trabajo, al
salario recibido, a las politicas de recursos humanos y a otros factores
externos que afectan la motivacion de la gente. Es decir, se asienta sobre
un aspecto objetivo, determinado por la calidad de la misma tarea desde
el punto de vista de su mayor o menor enriquecimiento y también sobre
recompensas externas, como lo son las basadas en distinciones

honorificas u otros beneficios, como viajes, premios, dinero.

Podemos ver que si se dedicara mayor atencion al enriquecimiento
de los puestos de trabajo (motivacion relacionada con los factores propios
del trabajo), al reconocimiento de logros y al apoyo al crecimiento y
desarrollo, los resultados en términos de rendimientos y satisfaccion

humanos se acrecentarian considerablemente.

El mejor programa de motivacion del personal (utilizacion de
distintos tipos de incentivos) sera aquel que contemple el conocimiento de
los empleados, lo cual permitira comprender su conducta y sus
necesidades reales, saber acerca de cOmo mantener su interés, su deseo
por trabajar en el mejor nivel que le es posible y en el que sea mas Util a
la organizacion. Si los estimulos que se emplean para motivar no
encuentran eco en el personal, es decir, no son acordes a sus intereses,
la motivacion intentada fracasa (pag.158).

Extraido: pag. es.wikipedia.org/wiki/.
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2.13 LA COMUNICACION

Las organizaciones necesitan medir periddicamente su clima
organizacional para saber cdmo son percibidas por su publico interno, si
su filosofia es comprendida y compartida por su personal y qué problemas

de comunicacién enfrentan.

A menudo se piensa que la comunicacion es algo natural y
espontaneo, de lo cual no hace falta ocuparse especialmente. Por lo
tanto, es habitual que en las empresas no se cuente con elementos
operativos concretos para resolver problemas vinculados a la
comunicacion, ni se observe claramente que la comunicacion dentro de la

empresa es una herramienta de gestion.

Etimolégicamente la palabra comunicacion proviene del latin y
quiere decir “compartir con”. “Es la transferencia de ideas, datos,
reflexiones, opiniones y valores (informacion) de una persona a otra. Su
proposito es que el receptor comprenda el mensaje de acuerdo con lo
previsto”, por lo tanto, “la comunicacién debe incluir tanto la transferencia

de informacion como el entendimiento del significado de la misma”.

Centrandonos en las organizaciones, la informacién constituye el
enérgico basico de las mismas. La informacién insuficiente puede
provocar tension, descontento, desmotivacién e insatisfaccion entre el
personal. La necesidad de informacion se satisface mediante los sistemas
de comunicacién con que cuenta la organizacién, los cuales proporcionan
métodos formales e informales para transmitir informacion y permitir que

se tomen decisiones adecuadas.
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Las relaciones entre los integrantes de una empresa constituyen un
proceso comunicacional. A través del mismo se emite y se obtiene
informacion, se transmiten modelos de conducta, se ensefian
metodologias de pensamiento, se conocen las necesidades de los
miembros de la empresa y sus clientes, se puede construir, transmitir y
preservar una clara vision compartida, los valores, la misién y los objetivos

de una organizacion.

“Un proceso comunicacional efectivo no garantiza que se obtendra
éxito inmediato en cuanto se emprenda, pero su ausencia si es obstaculo
para el logro de niveles altos de productividad y mejoramiento del clima
laboral”. Por lo tanto, la buena comunicacion es un aspecto fundamental
para el buen desenvolvimiento de una organizacion, ya que la misma se
establece en todos los momentos y en todos los procesos de la vida

laboral.

Para ayudar a mantener una buena comunicacion en la
organizacion debemos tener en cuenta ciertos elementos como la
retroalimentacion, que es la verificacion del éxito que hemos tenido al
transmitir un mensaje, es decir, si se ha logrado su compresion. El
ofrecimiento de retroalimentacion precisa y oportuna de retorno acerca de
la tarea realizada, proporciona a los empleados un mejor entendimiento
de sus labores, sintiéndose mas involucrados en ella. La falta de
retroalimentacion suele producir en el empleado una frustracion que a
menudo tiene un efecto negativo en su motivacion, satisfaccion y

rendimiento organizacional.

También es importante, para lograr una buena comunicacion, el
saber escuchar. Este es un principio que abre la posibilidad al dialogo,

conciliando opiniones e ideologias en busca de una compresién mutua.
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El no saber escuchar genera malas relaciones y lleva a ‘“vicios”
como suponer lo que otra persona siente o piensa, esto a su vez puede
generar lo que comunmente se denomina “rumor’. Los mismos surgen
también cuando la informacién proporcionada no es concisa y clara,
cuando existen distorsiones en la misma -omitiendo informacion,
agregando datos que no corresponden al mensaje original, cambiando
directamente el contenido al retransmitir, o cuando existe un clima de
tension en la organizacion que genera incertidumbre provocando graves

distorsiones de lo que verdaderamente se quiere transmitir.

Otro elemento fundamental, es el contexto de la comunicacién. Es
necesario arbitrar los medios adecuados para que existan
comunicaciones eficaces dentro de la organizacion, y para esto, debemos
tener en cuenta que las mismas deben planificarse segun las
caracteristicas del contexto en el que se desarrollen. La cultura de la
organizacion sera la que facilite o no el desarrollo de las comunicaciones,
mostrando los cédigos y canales adecuados a utilizar, a través de sus

politicas y estrategias de comunicacion.

Por esto, “la existencia de un clima de tension dentro de la
organizacion, podria generar un obstaculo para el buen desenvolvimiento
de las comunicaciones. Pero, por el contrario, un clima laboral de
bienestar y armonia, facilitaria las relaciones que se establezcan con

todos los miembros y procesos de una organizacion”.

En una empresa coexisten diferentes niveles de comunicacion: la
comunicacion vertical, entre diferentes niveles de jerarquias y la
comunicacion horizontal, en el mismo nivel, entre pares. Estos niveles se
desarrollan a su vez siguiendo canales formales (los organigramas) e

informales, que son los que no siguen las vias jerarquicas formales.
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Asi, la comunicacion vertical se divide en: comunicacion
descendente, que permite mantener informados a los miembros de una
organizacion de todos aquellos aspectos necesarios para un buen
desenvolvimiento y proporciona a las personas informacion sobre lo que
deben hacer, el cobmo y qué se espera de ellas. Y por otro lado, en
comunicacion ascendente, que puede ser la mas importante para un
directivo, ya que le permite conocer qué funciona y qué no dentro de la
organizacion. Permite mantener contacto directo con sus colaboradores,
conocer las opiniones, el estado de animo y motivacion y las necesidades
de la gente que trabaja en su empresa (herramienta muy necesaria para

la toma de decisiones).

Ademas, permite percibir la magnitud de los problemas, promueve

la participaciony el aporte de ideas y sugerencias.

Por dltimo, es interesante que se fomente la comunicacion
horizontal, ya que un buen entendimiento en este nivel permite el
funcionamiento de eficaces equipos de trabajo. Un estilo de direccion
participativo es un factor de estimulo para la comunicacién en este nivel.
Genera un clima de trabajo en comun, facilita la disolucién de rumores y

malos entendidos y permite la creacidén de confianza y comparfierismo.

Podemos afirmar, que la comunicacién es muy importante para
manejar los conflictos y es uno de los factores clave de la eficacia y el
desarrollo organizacional. Dificilmente podremos motivar a nuestra gente,
liderarlos, hacerlos participar en nuestras decisiones, si no sabemos
comunicarnos con ellos. Creemos que en la medida en que mejoren las
comunicaciones, mejorara el “clima” organizacional y, consecuentemente,
la “Calidad de Vida”.
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2.14 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

El presente trabajo de investigacion esta identificado con la teoria
socio-critica de Gilmer Dessler, que define el clima organizacional como
‘el conjunto de caracteristicas permanentes que describen una
organizacion, la distinguen de otra, e influye en el comportamiento de las

personas que la forman”.

“Las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la
cual trabaja, y la opinion que se haya formado de ella en términos de
autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y

apertura”.

En este sentido, se deduce que el clima organizacional es el
ambiente de trabajo propio de la organizacion, y éste ejerce influencia
directa en la conducta y el comportamientode sus miembros. En tal
sentido, se puede afirmar que el clima organizacional es el reflejo de la
cultura mas profunda de la organizacién. Se cree que siendo el trabajo el
lugar en donde la mayoria de personas pasan la gran parte de su tiempo,
ya que luego de la jornada se dedican principalmente a descansar, seria
importante que se convierta en el lugar ideal para la convivencia laboral,
ya que de esta manera se logrard que el trabajo sea agradable en todo

sentido, de manera que satisfaga sus necesidades.

2.15. GLOSARIO DE TERMINOS

ATENCION.- Accion de atender. Demostracion de respeto u obsequio.

CALIDAD.- Satisfacer las necesidades de los clientes y sus

expectativas razonables.
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CAPACITACION.- Hacer a alguien apto, habilitarlo para algo.

CAPACIDAD.- Extension o espacio, talento, capacidad, idoneidad para

generar las cosas con aptitud, cumpliendo a satisfaccion un servicio y

cumpliendo las expectativas del usuario.

CONFLICTOS.- Es el sentimiento del grado en que los miembros de la

organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto

surjan.

CLIMA.- Son actitudes que dirigen el comportamiento de una persona

hacia el trabajo y lo apartan de la recreacion y otras esferas de la vida.

EFECTIVIDAD.- Es la relacion directa con los objetivos.

EFICAZ.- Es la relacion entre los resultados obtenidos y los resultados

planificados (resultados).

EFICIENCIA.- Es la relacion entre los resultados obtenidos y los

insumos utilizados (proceso).
EXPERIENCIA.- Se refiere cuando una persona soluciona un problema
ya sea con resultados buenos o malos, esta experiencia le proporciona

informacién para la solucién de problemas similares.

FUNCIONARIO.- Persona que desempefia un trabajo publico en

alguna empresa, organizacion e institucion.

IDENTIDAD.- Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que

es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo.
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IMAGEN TECNICA.- Representacion personal que impacte al usuario,
manejo adecuado de cada secretaria, para brindar un servicio de calidad

en conjunto de procedimientos de una ciencia u arte que tiene el

ciudadano.

INSTITUCION.- Organizacion, establecimiento, organismo que

desempefia una funcion de interés publico, especialmente en beneficio al

usuario donde realiza sus tramites correspondientes.

MOTIVACION.- Ensayo mental preparatorio de una accion para animar

0 animarse a ejecutarla con interés y diligencia.

ORGANIZACIONAL.- Es un conjunto de caracteristicas del medio

ambiente de trabajo y el comportamiento individual.

RELACIONES HUMANAS.- Conexion, correspondencia de una cosa
con otra, compromiso que tiene cada persona en cada actividad

encomendada a su persona y ofrecer un mejor servicio.

RESPONSABILIDAD.- Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones

relacionadas a su trabajo.

USUARIO.- Es la persona que utiliza ordinalmente un servicio para

satisfacer su requerimiento en una institucién publica o privada.
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2.16. INTERROGANTES DE INVESTIGACION

¢ Cudles son las falencias del clima Organizacional en el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Otavalo?

Una vez concluidas las encuestas se puede notar que el clima
organizacional en las unidades administrativas no es el adecuado, no
existe el compromiso personal y la predisposiciéon de contribuir a un
ambiente agradable y motivador por parte de ciertos funcionarios, que sin

duda alguna perjudican la imagen institucional.

¢,Como es el desempefio profesional de los funcionarios del

Gobhierno Auténomo Descentralizado del cantén Otavalo?

Como respuesta al desempefio laboral de los funcionarios, podemos
decir que no es de satisfaccion para las Autoridades que dirigen la
institucién, motivo suficiente para que las actividades desempefiadas y
solicitadas por los usuarios no sean ejecutadas en el tiempo consignado,
ya sea por desconocimiento del proceso y desmotivacion, esto puede
inducir a un estado de animo desfavorable, lo que determina un bajo
rendimiento laboral en todas las actividades, atencién ineficiente,
informacion inadecuada y retraso en los tramites provocando actitudes

negativas entre funcionario y ciudadano.

¢La elaboracién de una guia mejorara el Clima Organizacional de

la Institucion?

Esta guia plantea la posibilidad de favorecer el ambiente laboral de los
contenidos transversales relacionados con el clima organizacional de la
institucion. Los empleados deben comprender como la gestion de los

recursos humanos no debe buscar Unicamente el factor econdmico, sino
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alcanzar la satisfaccion en los puestos de trabajo para que se sientan

motivados.
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CAPITULO I

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1. Investigacion Descriptiva

El presente trabajo se enmarca mediante la investigacion de tipo
descriptiva, porque permite medir la informacion recolectada para luego
describir, analizar e interpretar sistematicamente las caracteristicas
relacionadas con el estudio del Clima Organizacional y su influencia en el
desarrollo profesional de los funcionarios del Gobierno Autonomo

Descentralizado de Otavalo.

3.1.2. Investigacion Propositiva

El presente trabajo es de caracter propositivo porque presenta una
propuesta de solucion a la necesidad de implementar una Guia alternativa
para el Estudio del clima organizacional y su influencia en el desarrollo
profesional de los funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado

del Cantdn Otavalo.

3.1.3. Investigacion de Campo

Porque la recopilacion de la informacion se la realizd en el mismo

lugar de los hechos investigados, lo que proporcioné una gran cantidad de
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informacién valiosa, que contribuyé a identificar los factores importantes
gue deben ser medidos, basandose en las categorias y preguntas

directas que fueron analizadas en el transcurso de la investigacion.

3.1.4. Investigacion Bibliografica

Porque nos permitio

3.2. METODOS

3.2.1 Método Deductivo

En este trabajo de investigacion se utiliz6 el método deductivo
porque sin lugar a dudas sirvio fundamentalmente en los aspectos de
caracter técnico y cientifico, ya que teorias, modelos, paradigmas, entre
otros, fueron analizados desde sus aspectos mas generales, hasta llegar
cronolégicamente a aplicar, relacionar y puntualizar en aspectos de
caracter particular. Se aplico este método en el planteamiento del

problema y marco teorico.

3.2.2 Método Analitico

Toda la informacion proporcionada y recogida mediante las
diferentes técnicas fue analizada, de tal forma que pueda entenderse de
una manera estructurada en los aspectos relacionados con esta

investigacion.
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3.2.3 Método Inductivo

Este método es de caracter general, siguiendo todos los pasos que
implica. Se lo aplicé en la recopilacion de la informacién que es de
caracter puntual y particular, en las encuestas para redactar las

conclusiones y recomendaciones que son hechos o principios generales.

3.2.4 Método Matematico- Estadistico

Permitié presentar los resultados a través de frecuencias, porcentajes y

graficos.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.3.1 ENCUESTA

La encuesta se aplicé a las Autoridades y Funcionarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado del Cantdon Otavalo, para conocer si es

necesaria la implementacion de una Guia Alternativa.

Luego de procesar la informacion y recopilar las evidencias
necesarias relacionadas a cada indicador de los instrumentos empleados
se pudo manifestar con satisfaccion que se ha obtenido una valoracion
significativa dando a conocer los puntos mas débiles de la institucion

para comenzar a elaborar el plan de mejoras.
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3.4. Poblacién

Cuadro de poblacion de autoridades del

Descentralizado del canton Otavalo.

AUTORIDADES NUMERO
Directores
Departamentales 12
Jefes Departamentales 17
Secretaria General 01
Total Autoridades 30

Cuadro de poblacién de los funcionarios del

Descentralizado del cantdon Otavalo.

Gobierno  Autbnomo

Gobierno Autbnomo

FUNCIONARIOS NUMERO
Funcionarios pertenecientes a la 138
LOSEP (Ley Organica de Servicio
Publico)

Funcionarios de contrato 40
pertenecientes a la LOSEP
Total N° de funcionarios 178
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3.5 Muestra.- Como el nimero de funcionarios no es significativo, se

trabajo con toda la poblacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. PROCESOS

Luego de haber realizado las encuestas a la poblacion de los
funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Canton Otavalo,
se ha logrado obtener informacion necesaria para la realizacion de este

trabajo.

La investigacion ha tenido como objetivo analizar cada una de las
respuestas, tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando
graficos y cuadros, los mismos que detallan los porcentajes exactos de

las respuestas obtenidas.

Para la recoleccion de la informacién se aplicé una encuesta a los

funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Cantén Otavalo.

Una vez que se obtuvieron los resultados en frecuencias se procedio a
realizar el calculo para transformar las frecuencias en porcentajes

mediante una regla de tres simple.
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Los porcentajes obtenidos se ingresaron a la hoja de calculo Excel,
luego en Barra de Menu la opcion insertar, en el grupo llustraciones, se

escogio graficos de columnas.

Los gréaficos de columna sirvieron a las investigadoras para el andlisis
e interpretacion de resultados, los mismos que se representan a

continuacion.
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42 ENCUESTA A FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON OTAVALO

1. ¢Como calificaria usted el Clima Organizacional dentro de su
Unidad de trabajo?

CUADRO Nro.1

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
MUY SATISFACTORIO 24 16
SATISFACTORIO 97 64,67
POCO SATISFACTORIO 28 18,67
INSATISFACTORIO 1 0,66
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICON®? 1

18,67%

16% 64,67%
MUY SATISFACTORIO  SATISFACTORIO POCO INSATISFACTORIO

SATISFACTORIO

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantdn Otavalo consideran que se encuentran en un
ambiente de trabajo satisfactorio. Sin embargo, lo ideal seria que el

Clima Organizacional sea muy adecuado para ofrecer un excelente

servicio a la ciudadania.
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2.- ¢Considera que la Organizacion Institucional es favorable para
un buen Clima Organizacional?

CUADRO Nro.2

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 71 47,33
CASI SIEMPRE 55 36,67
RARAVEZ 23 15,33
NUNCA 1 0,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 2
47,33%
36,67%
15,33%
0,67%
SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mitad de los funcionarios de la Institucion, manifiestan que siempre
influye la Organizacion Institucional en el desarrollo del Clima
Organizacional. Se necesita que contribuyan las Autoridades, buscando

alternativas de mejora en beneficio de todos quienes forman la Institucién
Municipal del cantén Otavalo.
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3.- ¢ Se brindan las condiciones necesarias (fisicas - sociales) para el
buen desarrollo de sus actividades?
CUADRO Nro. 3

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 41 27,33
CASI SIEMPRE 74 49,33
RARAVEZ 30 20,00
NUNCA 5 3,33
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICON? 3

49,33%

27,33%
20%

3,33%

SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mitad de los funcionarios encuestados coinciden que la Institucion
Municipal casi siempre provee de los medios adecuados para el
desarrollo de sus actividades cotidianas que se elaboran en cada unidad
de trabajo, sin dejar atrds que es muy importante dotar al personal de las

herramientas necesarias que le permitird culminar con éxito sus labores.
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4.- ¢Cree usted que las actitudes personales influyen en el Clima
Organizacional?
CUADRO Nro. 4

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 94 62,67
CASI SIEMPRE 47 31,33
RARAVEZ 9 6,00
NUNCA 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 4

62,67%

31,33%

6%
0%

SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De los funcionarios encuestados la mayoria responden que siempre
influyen las actitudes personales, por ello, es muy importante que las
Autoridades tomen en cuenta que el talento humano es fundamental para
lograr los objetivos planificados, por lo tanto, deberia mejorarse las

relaciones laborales de los funcionarios.
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5.- ¢Lacomunicacion con su Jefe inmediato es efectiva?

CUADRO Nro.5

VARIABLE FRECUENCIA| PORCENTAIE
SIEMPRE 59 39,33
CASI SIEMPRE 68 45,33
RARAVEZ 20 13,33
NUNCA 3 2,00
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 5
45,33%
39,33%
13,33%
2%
SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De los funcionarios encuestados se aprecia que existe casi siempre
una buena comunicacién con su jefe inmediato, razén por la cual se evita
disgustos y malos entendidos al momento de realizar labores
encomendadas considerando que la comunicacion es un medio que nos
permite relacionarnos con los demas aportando con ideas innovadoras

para su desarrollo.

94



6.- ¢Al momento de brindar un servicio al usuario, usted pone en

practica sus Valores éticos?

CUADRO Nro.6

VARIABLE FRECUENCIA| PORCENTAIE
SIEMPRE 128 85,33
CASI SIEMPRE 22 14,67
RARAVEZ 0 0
NUNCA 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 6
85,33%
14,67%
0% 0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mayoria de funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Otavalo, manifiestan que siempre practican los valores
éticos en cada una de sus acciones al momento de cumplir con sus
obligaciones como servidor publico, destacando que las buenas actitudes
dan buenos resultados. Sin embargo, se han conocido casos de que casi

siempre no se atiende con valores de cortesia amabilidad y prontitud.
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7.- ¢La Institucion ejecuta acciones de capacitacion para mejorar el

Clima Organizacional?

CUADRO Nro.7

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 8 5,33
MUCHAS VECES 36 24,00
RARAVEZ 89 59,33
NUNCA 17 11,33
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 7

59,33%

24%

11,33%
5,33%

|
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mayor parte de funcionarios encuestados opinan que las
Autoridades encargadas de administrar la Institucion Publica, rara vez
elaboran acciones de capacitacion para lograr un adecuado ambiente
laboral, el mismo que aportara para la sana convivencia y su contribucién
al desarrollo eficiente de la Institucion. Es importantisimo que exista
actualizaciéon de conocimientos para mejorar el clima organizacional del
Gobierno Autbnomo Descentralizado.
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8.- ¢Por propia iniciativa, usted busca alternativas nuevas de

capacitacion para mejorar su desempefio laboral?

CUADRO Nro. 8

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 48 32,00
MUCHAS VECES 61 40,67
RARAVEZ 36 24,00
NUNCA 5 3,33
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICON®? 8

40,67%
32%

24%

3,33%

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De los funcionarios encuestados pocos expresan que nunca han
buscado opciones nuevas de preparacion para mejorar su desempefio
profesional, es importante indicar que en la actualidad debemos estar un
paso adelante con alternativas nuevas e innovadoras que nos permitan

desempefiar con excelencia la profesion.
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9.- ¢La institucion le informa sobre las acciones a ejecutar, en
relacion al personal?
CUADRO Nro.9

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 15 10,00
MUCHAS VECES 38 25,33
RARAVEZ 67 44,67
NUNCA 30 20,00
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICON29

44,67%

25,33%
20%

10%

.

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mayoria de funcionarios de las Unidades Administrativas del
Municipio del canton Otavalo, opinan que rara vez han recibido
informacioén sobre las acciones a ejecutar relacionado con el area Talento
Humano, cabe recalcar que la comunicacién es el medio que nos
permitira tener buenas relaciones laborales, y a pesar de que
anteriormente contestaron que la comunicacibn es buena en esta

pregunta, se puede apreciar lo contrario.

98



10.- ¢ Existe rotacién de personal en las areas de trabajo?
CUADRO Nro.10

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAIJE
SIEMPRE 11 7,33
MUCHAS VECES 21 14,00
RARAVEZ 57 38,00
NUNCA 61 40,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 10
40,67%
38%
14%
7,33%
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados de las Unidades
Administrativas del Municipio del canton Otavalo, manifiestan que nunca
ha habido rotacion de personal, cabe reiterar que las Autoridades
competentes deben realizar de vez en cuando rotacién de personal, el
mismo que permite oxigenar las relaciones personales, y por ende el

clima laboral.
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11.- ¢Las actividades que usted ejecuta son culminadas en el tiempo
determinado con la colaboracién de todos?
CUADRO Nro. 11

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 65 43,33
MUCHAS VECES 73 48,67
RARAVEZ 11 7,33
NUNCA 1 0,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 11

48,67%
43,33%

7,33%
0,67%

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De los funcionarios encuestados del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Otavalo, son algunos los que rara vez no
culminan sus actividades laborales a tiempo, es importante decir que el
trabajo en equipo y la colaboracién de todos permitird lograr las metas a

tiempo.
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12.- ¢Sus opiniones han sido tomadas en cuenta para el beneficio y
desarrollo de la Institucion?

CUADRO Nro. 12

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 22 14,67
MUCHAS VECES 59 39,33
RARAVEZ 55 36,67
NUNCA 14 9,33
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 12
39,33%
36,67%
14,67%
9,33%
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De los funcionarios encuestados pocos indican que la Institucién les ha
tomado en cuenta en el beneficio y desarrollo de la misma. Esto nos
indica que la comunicacion no es adecuada con todo el personal que
labora en la institucion, y que por lo tanto, existe un clima organizacional

un poco en crisis.
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13.- ¢Usted se adaptaria a los cambios imprevistos por necesidad

Institucional, siempre que no vaya en contrade sus derechos?

CUADRO Nro. 13

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 80 53,33
MUCHAS VECES 50 33,33
RARAVEZ 19 12,67
NUNCA 1 0,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 13

53,33%

33,33%

12,67%

RARA VEZ

0,67%

SIEMPRE MUCHAS VECES NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

De las opciones escogidas por los funcionarios algunos expresan que
nunca se adaptarian a cambios imprevistos que dispusiera la Institucion
por necesidad, es necesario que todos meditemos que a veces debemos
dar mas de lo que pensamos, siempre que nuestros derechos no sean

vulnerados. Existe alguna resistencia al cambio.
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14.- ¢Usted cumple a cabalidad sus obligaciones como Servidor
Publico en un ambiente adecuado?
CUADRO Nro. 14

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 114 76,00
MUCHAS VECES 35 23,33
RARAVEZ 1 0,67
NUNCA 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N° 14

76%

23,33%

0,67% 0%

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

Como una de las opciones especificas por parte de los funcionarios
que laboran en la Institucion Municipal podemos decir que muy pocos
opinan que rara vez dejan pendientes sus obligaciones a ejecutar. Es
importante que hagamos conciencia que un trabajo bien realizado y a
tiempo siempre nos dara grandes satisfacciones, siempre cuando el

ambiente que nos rodea sea el adecuado.
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15.- ¢Considera que el ambiente de trabajo es de Calidad?

CUADRO Nro. 15

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 110 73,33
MUCHAS VECES 39 26,00
RARAVEZ 1 0,67
NUNCA 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 15
73,33%
26%
0,67% 0%
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

Podemos decir que muchos de los funcionarios encuestados expresan

que el ambiente de trabajo no es totalmente adecuado, existe

insatisfaccion en algunos funcionarios.
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16.- ¢Contribuye usted al mejoramiento del Clima Organizacional en

su Unidad de trabajo?

CUADRO Nro. 16

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 71 47,33
MUCHAS VECES 70 46,67
RARAVEZ 9 6,00
NUNCA 0 0
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N° 16

46,67%

47,33%

6%
0%

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

Muy pocos de los funcionarios encuestados del Municipio del cantdn
Otavalo, manifiestan que rara vez aportan al mejoramiento del Clima
Organizacional dentro de su unidad de trabajo, por ende, cabe solicitar a
las Autoridades competentes realizar capacitaciones que permitan
mejorar su ambiente de trabajo entre compafieros, esto ayudara a que la

institucién goce de buena imagen.
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17.- ¢Usted ha colaborado en actividades no designadas, con el fin

de lograr el desarrollo de su unidad?

CUADRO Nro. 17

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 68 45,33
MUCHAS VECES 62 41,33
RARAVEZ 19 12,67
NUNCA 1 0,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICON®? 17

45,33%

41,33%

12,67%

SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

La mayoria de funcionarios encuestados han respondido que siempre
colaboran en actividades no designadas, es importante decir que todos
los trabajadores cumplan sus obligaciones ya sean de su responsabilidad
0 no, esto permitirda que la institucibn alcance nuevos cambios
importantes dentro de sus unidades administrativas. Ojala todos tuvieran

la predisposicién para el trabajo solidario.
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18.- ¢Considera usted que el Clima Organizacional depende
Unicamente de las acciones que las Autoridades ejecutan?
CUADRO Nro. 18

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 21 14,00
MUCHAS VECES 64 42,67
RARAVEZ 40 26,66
NUNCA 25 16,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 18
42,67%
26,66%
14% 16,67%
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes

Interpretacion

En esta pregunta la mayoria de funcionarios nos da a conocer que
muchas veces el Clima Organizacional no depende Unicamente de las
Autoridades sino de todos quienes conforman la Institucion Municipal,
esto permitira mantener un buen ambiente de trabajo entre autoridades y
empleados, a su vez lograr los objetivos tanto institucionales como

personales en beneficio de la ciudadania.
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19.- ¢Trabaja usted en equipo superando dificultades con sus

compafieros?
CUADRO Nro. 19
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 86 57,33
MUCHAS VECES 59 39,33
RARAVEZ 4 2,67
NUNCA 1 0,67
TOTAL 150 100

Fuente: Encuesta a los funcionarios del GAD de Otavalo

GRAFICO N2 19
57,33%
39,33%

2,67% 0,67%

| |
SIEMPRE MUCHAS VECES RARA VEZ NUNCA

Elaborado por: Anrango Sofia y Morales Lourdes
Interpretacion
De los funcionarios encuestados del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del cantdon Otavalo, la mayoria de funcionarios trabajan
superando las dificultades que se presentan entre compaferos, el cual da
como resultado que muy pocos de los funcionarios trabajan hasta
culminar las tareas asignadas a cada uno. Lo ideal seria que todos

manifiesten compromiso institucional.
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CAPITULOV

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e El Clima Organizacional en el Gobierno Municipal del canton Otavalo,
no es totalmente satisfactorio en los funcionarios responsables de brindar
un servicio agil, oportuno y de calidad a los usuarios, ocasionando pérdida
de tiempo, gastos innecesarios, la falta de cortesia y entereza al momento
de agilitar los tramites, lo que provoca conflictos y falta de confianza en la

mayoria de usuarios al momento de requerir un servicio.

e En el Gobierno Municipal del canton Otavalo, un mayor nimero de
funcionarios manifiestan que no se brindan las condiciones fisicas y
sociales para el desempefio de sus tareas, los problemas personales,
laborales realmente afectan su desempefio laboral en cada funcionario y

perjudica la imagen institucional.

e Un apreciable nimero de funcionarios encuestados mencionan que se
sienten poco comprometidos con el trabajo a realizar, consideran que sus
esfuerzos y opiniones no son tomados en cuenta por las autoridades;
ademas de los conflictos laborales que se presentan con jefes o
comparfieros, esto hace que las tareas y actividades no sean realizadas a

tiempo.

e Una gran mayoria de funcionarios opinan que no existe la suficiente
comunicacion por parte de las autoridades, directores y jefes
departamentales sobre las acciones a ejecutar en las areas

correspondientes, no existe una verdadera concienciacion en cuanto a los
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roles, funciones y tareas que debe cumplir cada funcionario, y esto hace

gue se den equivocaciones en la realizacién de las actividades.

e La totalidad de los funcionarios del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del cantén Otavalo, estan de acuerdo que es necesario
implementar un programa de actualizacién sobre cémo mejorar el Clima

Organizacional.

5.2 RECOMENDACIONES

e A las autoridades correspondientes del Gobierno Municipal de Otavalo,
se recomienda implementar un programa motivacional que permita
mejorar las actitudes personales de cada funcionario, mediante charlas,
videos o talleres relacionados con el clima organizacional, ademas

permitird conseguir un mejor rendimiento.

¢ A las autoridades pertinentes, se sugiere coordinar oportunamente con
el personal responsable de proveer todos los recursos necesarios para
desarrollar las tareas a tiempo, cabe mencionar que un trabajo bien
logrado dependerd mucho de los recursos proporcionados a los

trabajadores.

e A la jefatura de talento Humano, se recomienda considerar en su
gestion un plan emergente que permita mejorar el nivel de compromiso de
los funcionarios, evaluando su desempeiio y aplicando un programa de
incentivos y reconocimientos. De esta forma se lograra que el personal
en todos los niveles y funciones se sientan identificados con los objetivos
de la institucién y alcance su realizacion personal y profesional en el

ejercicio de su cargo.

e Se recomienda a la primera autoridad del Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal de Otavalo, directores y jefes departamentales
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de las unidades administrativas, trabajar coordinadamente en las
acciones y decisiones a ejecutar en beneficio de la institucion; es
importante sefialar que la comunicacién es el medio que permite obtener

buenas relaciones personales y profesionales.

e A todos los funcionarios, colaborar con el programa de actualizacion,
socializacion y convivencia para mejorar el clima organizacional, las
relaciones laborales con el entorno, con el fin de ayudar a superar los
conflictos existentes; ademas, ir evaluando los conocimientos y

progresos que se vayan alcanzando.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. TITULO DE LA PROPUESTA

“GUIA DE PROCESOS DE CONVIVENCIA PARA MEJORAR EL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE OTAVALO”.

6.2. JUSTIFICACION.

El convivir diario con las personas requiere de un ambiente armoénico
de trabajo, entrega y compromiso con quienes se encuentran en el
entorno, cumplir eficientemente las obligaciones encomendadas, el mismo
que requiere estar preparados para ejercer con responsabilidad las
actitudes con los demas, ofreciendo el trato adecuado y atencion eficiente

en el area que estén brindando el servicio.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Otavalo, es una
institucion donde la fluidez de trabajo es mayor, razon por el cual, sus
funcionarios se encuentran en un ambiente laboral de mayor influencia de
usuarios que requieren de un servicio y esto sea motivo de actitudes
desfavorables. Sin embargo, se ve la necesidad de presentar una guia de
convivencia como una herramienta de ayuda para todos quienes desean
buscar un apoyo al mejoramiento del clima organizacional y desempefio

laboral de los funcionarios y por ende de la Institucion.
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6.3. FUNDAMENTACION.

Esta propuesta se fundamenta en la teoria del Modelo Competitivo de

Hernandez Pérez, G. D., (1999), que sefala:

En los dltimos afios se han acrecentado las exigencias de los
ciudadanos en términos de la forma y calidad de los servicios, desde el
punto de vista de una entrega de servicios, probablemente esto se hace
mas patente en los pocos casos en los que el ciudadano puede elegir, de

manera que los servicios se efectlien de una manera mas agil y eficiente.

La innovacién es una necesidad de cambio y desarrollo con nuevos
ideales laborales, es la actualizacion de técnicas activas, creativas,
participativas con el Unico objetivo de lograr que el personal administrativo
y funcionarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de
Otavalo se desenvuelvan en un ambiente laboral adecuado sin olvidar los
valores y principios fundamentales del ser humano. Sin embargo, se
quiere aportar con la elaboracion de una guia de convivencia, que tiene
como proposito mejorar el clima organizacional, laboral y motivar el
trabajo en equipo con responsabilidad ya que la ciudadania merece una

excelente atencion.

6.4. OBJETIVOS:

6.4.1. Objetivo General

Mejorar el Clima Organizacional y el desempefio profesional de los
funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Otavalo.
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6.4.2. Objetivos Especificos

a) Socializar la guia de convivencia con las Autoridades y funcionarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Otavalo, y

mediante ésta fortalecer la imagen institucional.

b) Dar seguimiento a la aplicacién de la guia de convivencia para mejorar

el clima organizacional.

6.5. Ubicacion Sectorial y Fisica

La presente propuesta se desarroll6 en el Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal de Otavalo, ubicado en la provincia de

Imbabura, Canton Otavalo, parroquia El Jordan, situado en la calle Garcia

Moreno 505, entre la avenida Antonio José de Sucre y Simon Bolivar.

6.6. FACTIBILIDAD

La elaboracién de esta propuesta se realizd porque existe la suficiente

bibliografia y el apoyo de las Autoridades y Funcionarios del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Otavalo.
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA

¢, Qué es una Guia?

Se define como el documento que describe en forma sistematica y
metodoldgica, los objetivos, técnicas y procedimientos de las diferentes
herramientas de control, para realizar los estudios, analisis y evaluaciones
a las entidades o sujetos de control.

¢A quién esta dirigida?

La guia estqd dirigida especficamente al personal Administrativo y
Funcionarios del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de
Otavalo.

¢ Cuél es el Objetivo?

El proposito de la guia de procesos de convivencia es servir como una

herramienta analitica de informacion para las autoridades y funcionarios

relacionada con la Institucion Municipal.
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INTRODUCCION

El clima organizacional es un tema muy trascendente hoy en dia, es un
factor que permite medir el ambiente en el cual una persona desempefia
su trabajo diariamente brindando un servicio oportuno y eficiente a los
usuarios. Principalmente consiste en el interrogatorio y examen que
conducen al diagnéstico y a la prescripcion de un proceso especifico.
Comprende lo que a grandes rasgos se define como desempefio

profesional en diferentes areas administrativas dentro de la institucion.

Esta Guia pretende ser una ayuda para los funcionarios
administrativos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Otavalo, para desarrollar un desempefio en la atencién de calidad
y calidez con el usuario y una guia de procesos de actuacién ante
aquellas situaciones dificiles que se pone a prueba. El objetivo es que, en
esos momentos dificiles se disponga de determinadas reglas de
procedimientos de actuacion en equipo, y eviten tener que improvisar su

desempefio ante un usuario.

Este tipo de guia es una herramienta de trabajo que protocoliza las
actuaciones de los profesionales en determinadas situaciones en las que
la calidad percibida por el usuario puede ser cuestionada: bien por el
contexto en el que suceden, (estrés, demoras, malos entendidos o
discusiones), o bien por la actitud del propio usuario, (preocupacion,

molestias o recelo).

Al mismo tiempo, esta Guia quiere contribuir a marcar un estilo
determinado en relacion al desempefio profesional entre el funcionario y
el usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
canton Otavalo. Un estilo coherente y compartido que refleje el nivel de
calidad de los servicios publicos, que sea sefial de la consideraciéon y

respeto hacia la institucion y ciudadania en general.
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TECNICA |

TEMA: Perfil del funcionario publico.

OBJETIVO.- Conocer cdmo se estructura el perfil profesional de los
funcionarios del G.A.D.M.O.

ESTRATEGIA:

Facilitador:

v' Se proyectara un video referente al perfil profesional del servidor
publico por parte de las expositoras.

v’ Se realizard una conferencia motivacional para mejorar las
actitudes personales y laborales del funcionario.

Asistentes:

v' Los funcionarios emiten comentarios sobre el video expuesto,
donde pudieron apreciar las actitudes y el perfil adecuado.

v' Las autoridades acogen este trabajo positivo el mismo que servira
de base para mejor e innovar.

CONTENIDO:
Lopez Velasquez Axel Edgardo, (2001), manifiesta que:

EL SERVIDOR PUBLICO

Servidor Publico es la persona orientada, principalmente por el deseo de
servir y atender las necesidades de los ciudadanos (as) poniendo a
disposicion sus capacidades con el fin de contribuir al desarrollo de la
institucion.

La vocacion de servicio es uno de los principios y valores fundamentales
del Servicio Publico, por lo tanto, se considera lo siguiente:
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Aplicacion de valores

Humildad

El éxito en el servicio a los demas proviene de la humildad; cuanto mas
humilde, mayores logros obtendremos, una persona humilde puede
adaptarse a todos los ambientes por negativos que éstos sean. Cuando
expresamos una opinion debemos hacerlo con el corazén y mente abierta
para aceptar las particularidades, la fortaleza y la sensibilidad de uno
mismo y de los demas.

Respeto

El respeto exige un trato amable y cortés, es la esencia de las relaciones
humanas, reconoce la autonomia de cada ser humano y acepta el
derecho a ser diferente. Para lograr el respeto de los demas es necesario
que respetemos nosotros a los demas, pues el que no se respeta a si
mismo no esta en capacidad de respetar a los demas.

Compromiso

Una persona comprometida es aquella que cumple con sus obligaciones
haciendo un poco mas de lo esperado, al grado de sorprendernos, un
cCOmpromiso es poner en juego nuestras capacidades para sacar adelante
todo aquello que se nos ha confiado.

Responsabilidad

Ser responsable es asumir las consecuencias de nuestras acciones y
decisiones, ser responsable también es tratar de que todos nuestros actos
sean realizados de acuerdo con la nocién de justicia y de cumplimiento
del deber en todos los sentidos.

Cortesia

Es una herramienta importante en las relaciones humanas e
interpersonales, ayuda en la eficiencia de la comunicacion, y por ende, en
la relacién de los individuos, mejorando asi su calidad de vida.
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Porria Angel, (1991), nos dice que:

ACTITUDES (%ON DUCTAS PROFESIONALES

O T I B )

Apreciacion
Ayuda
Autodisciplina
Independencia
Creatividad

Adaptar el ambiente

Crear un ambiente agradable
Promover una imagen positiva
Prestar toda la atencion al
usuario

Incorporar tendencias sociales
entre compaferos

& Soportar el dialogo acerca de
problemas internos profesionales
Derecho a la privacidad

&« Confidencialidad a la persona

k] T T )

3

-

Los funcionarios tienen la predisposicion de:

FICHA DE EVALUACION \

e Conocer las técnicas para ser excelentes Servidores
Pudblicos.

e Detallar las ventajas de esta técnica.

wtitucién.

COMPROMISO.- Los funcionarios de la Institucion publica se
comprometen a brindar un servicio con principios, valores
fundamentales con el fin de contribuir al desarrollo de la

)

119



TECNICA I

TEMA: Procesos de convivencia del servidor publico.
OBJETIVO.- Fortalecer el desarrollo integral y arménico de cada uno.
ESTRATEGIA:

Facilitador:

v Se realizara charlas relacionado con la convivencia externa de los
miembros que forman la institucion publica.

v' Se formara grupos de trabajo para tener una mejor convivencia
entre comparieros.

Asistentes:

v Las autoridades participaran en la construccion de un adecuado
ambiente laboral y una convivencia agradable.

v' Los funcionarios mejoran su comportamiento para brindar un
servicio cordial a los usuarios.

CONTENIDO:
Aguado Asenjo Jesus Carmelo, (2006), nos dice:

LA CONVIVENCIA DEL SERVIDOR PUBLICO

La convivencia es la accién de compartir y trabajar en equipo dentro de
una institucion. En su acepcion mas amplia, se trata de un concepto
vinculado a la coexistencia pacifica y arménica de grupos humanos en un
mismo espacio. Elser humano es unser social. Ninguna persona vive
absolutamente aislada del resto, ya que la interaccion con otros individuos

es imprescindible para el bienestar y desempefio profesional.
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Catdlogo de convivencia en el desempefio laboral

Las siguientes pueden tomarse como un catalogo de convivencia en
nuestro ambito laboral, podremos desempefiarnos en un ambiente
tranquilo, relajado y que nos motivara para entregar lo mejor de nosotros

mismos. Entre ellos tenemos:

Convivencia con los compaferos:

* Respetar las normas que posee el
trabajo y que ya han sido establecidas con
anterioridad, es indispensable para lograr
una convivencia armoniosa. Si actuamos

como sSi esas normas no nos importasen

podemos crear un malestar hacia nuestra

persona que podria dificultarnos la tarea

laboral.

* Avisar sobre asuntos importantes con el debido tiempo. Ya sea que
debemos ausentarnos, salir un rato antes o llegar un rato mas tarde, nada
mejor que informar, para que si se presenta algun problema puedan

resolverlo y no se encuentren con la mala “sorpresa” de nuestra ausencia.

Convivencia de trabajo en equipo

En todo trabajo se forman diferentes equipos para trabajar. Ya sea trabajo
en equipo o en coordinacion con otras personas, siempre debemos
mantenernos muy abiertos a esta forma o técnica de trabajo, nos permitira
enriquecernos, pedir ayuda a alguna otra persona, dedicarse mas a la
tarea especifica que uno tiene. Y todo esto excedera en un resultado de

seguro muy positivo para todos.

£ Evitar siempre cualquier tipo de enfado por mas pequefio e
insignificante que pueda ser. En mas de una ocasién nos veremos

‘molestos” por alguna situacion, pero nadie tiene la culpa de ello, ni los
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usuarios ni nuestros compafieros, por lo que descargarnos con ellos no es

la mejor opcion.

* Las relaciones no seran las mismas en | .
una institucibn con gran cantidad de
empleados que en otra con menos personas,
pero eso no tiene por qué hacernos imposible
la relacion con ellos.Para convivir en el trabajo
debemos interesarnos por los demas,
averiguar si necesitan algo, tratar de

conocerlos un poco mas cada vez que

conversamos con ellos.

“El éxito no depende de cuan famoso seas sino de haber logrado realizar todo

aquello que amas de verdad”.mny

FICHA DE EVALUACION:

Los funcionarios tienen la predisposicion de:

e Participar en la construccion de una adecuada
convivencia laboral con los demas respetando su
espacio.

e Establecer los alcances que se logra con esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios del Gobierno Municipal de

Otavalo se comprometen a construir un adecuado ambiente
laboral v loarar una convivencia armoniosa.
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TECNICA llI

TEMA: Desempeiio Profesional

OBJETIVO.- Mejorar las relaciones interpersonales y el rendimiento
laboral de los funcionarios del G.A.D.M.O.

ESTRATEGIA:

Facilitador:

v’ Se realizara talleres con las autoridades y funcionarios para
mejorar su desempefio profesional.

v’ Se capacitara a los funcionarios en temas concernidos con el
manejo optimo de las relaciones interpersonales.

Asistentes:

v' Las autoridades y funcionarios patrticiparan en forma complacida de
las capacitaciones sugeridas.

v Los funcionarios acogen de forma positiva las propuestas
planteadas.

CONTENIDO:
Pefia Gonzéalez Ana Maria, (2002), nos manifiesta:

SERVICIO PROFESIONAL

“Toda accion realizada o ejecutada, por un individuo, en respuesta que se
le ha designado como responsabilidad y que serd medido en base a su

ejecucion”.
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Factores que determinan el desempefio profesional

* Lo cognitivo, que se expresa en el nivel de conocimientos, habilidades
y otros, que influyen en la preparaciéon para cumplir con las funciones
asignadas.

* Lo afectivo, que se revela en el grado de motivacién y significacion que
los conduce a llevar a cabo sus responsabilidades.

* Lo organizacional y ambiental, relacionados con las caracteristicas del
contexto donde se desenvuelven (la cultura organizacional).

Extraido de:www.administracion,finanzasymarketing.com

cQueé es satisfaccion?

Es la medida en que las
prestaciones y servicios son
aceptados por los propios usuarios
y por la poblacion en general. El
factor humanoes uno de los
componentes  esenciales  que

cuentan las organizaciones e

instituciones para conseguir sus
objetivos y misiones, por lo tanto, resulta indispensable tener muy
presente las necesidades de quienes trabajan en ella y ayudan a crecery

maximizar sus beneficios.

Beneficios para la satisfaccion laboral

a) Contribucion a un clima positivo.

b) Potenciacién del trabajo en equipo.

c) Relaciones basadas en la confianza y en “el medio/largo plazo.

d) Generacion de conexiones positivas que son la base del “capital

social’ de una organizacion.
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Causas aue producen satisfaccion o insatisfaccion laboral

w ReconocCimiento: la mayoria de las personas buscan el

reconocimiento; en realidad consagran gran parte de su vida al trabajo, no

hay mejor causa de insatisfaccion que desvalorizar al trabajador.

o Buen Ambiente: el medio tiene un efecto directo sobre la

productividad. Las condiciones de trabajo deficiente pueden ser causa de

insatisfaccion.

w Competencia de la Direccion: es decir, si la direcciéon es

incompetente, los trabajadores hallaran poco incentivo en cumplir con sus

actividades y no se sentirdn orgullosos de pertenecer a la organizacion.

w Seguridad en el Empleo: el grado de satisfaccion que el trabajador

encuentre en la organizacion donde trabaja sera el grado de sentimiento
de grupo en la empresa, de su participacion, de sus creencias en que

puede trabajar junto con la direccion en los logros de los objetivos.

125



“La fuerza reside en las diferencias, no en las similitudes”.
Stephen Covey

FICHA DE EVALUACION:

Los funcionarios estan en capacidad de:

e Mejorar su desempefio profesional y cumplir a
tiempo con las funciones asignadas.

e Puntualizar los avances conseguidos con esta
técnica,

COMPROMISO.- Los funcionarios se encuentran prestos a

tomar nuevos horizontes de cambio de manera que su
desempefio sea satisfactorio, tanto personal como Institucional.
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TECNICA IV

TEMA: Aplicacién de normas generales.

OBJETIVO.- Mejorar la actitud de servicio en los funcionarios mediante
normas de cultura para lograr un excelente servicio.

ESTRATEGIA:

Facilitador:

v' Designar un motivador que contribuya a elevar la autoestima
laboral de los trabajadores mediante normas de cultura.

v Realizar la presentacion de un video motivacional.

Asistentes:

v Recibir los criterios de los asistentes sobre el tema exhibido,
respetando las diferentes opiniones.

v Motivar a los funcionarios a mantener una comunicaciéon adecuada
con todo su entorno.

CONTENIDO:

SaballsTeixid6 Joan, (2009), manifiesta que:

LA ACOGIDA, SALUDAR, RECIBIR, DESPEDIR.
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SALUDAR

Es un gesto de cortesia y una demostracion de amabilidad y cordialidad.
Ademas en nuestro ambito laboral, es el primer gesto de acogida a
nuestra institucion, la fase inicial de contacto comienza con un saludo: Un

“buenos dias” o “buenas tardes”

¢ COMO SALUDAR?

Saludar es la suma de palabras y gestos. Al hacerlo:
Estamos obligados a;

1. Mostrar cordialidad.

2. Mirar simultdneamente a los ojos.

3. Ofrecer una sonrisa y un gesto afectivo;

Lo mejor de decir las cosas a la cara y ser sinceros es que cada vez
recibirds menos saludos hipdcritas y sonrisas falsas
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RECIBIR
Recepcion del usuario
“Claves”
0 Acogida grata: expresion relajada y

sonriente, saludar, amabilidad.

0 Respeto: a todos por igual.

0 Rapidez: efectividad, disminuir largos tiempos de espera.

0 Buen servicio: atencion adaptada y personalizada al perfil del usuario.

0 Buena Comunicacion con el cliente: hacerse entender y entender al

usuario (tan importante es el “lenguaje verbal’ o “lenguaje no verbal”).

0 Ambiente acogedor: temperatura agradable, espacio fisico adecuado,

confort, imagen personal bien cuidada.

0 Gratitud: dar siempre las gracias y saber corresponder.

DESPEDIDA

Es el Ultimo eslabon de la atencién al usuario y la Ultima impresién que se

llevara de nuestra atencién. Mantengamos una actitud cordial y amable

sea cual sea el resultado de la visita del usuario.

4 Acompanarle hasta la salida si lo requiere.

4 Facilitarle la apertura de la puerta, especialmente si tiene

dificultades.

129



4 Despedirle correctamente.

v Un “Hasta luego, que le vaya bien”, acompafnado de una actitud

cordial seria una perfecta despedida.

FICHA DE EVALUACION:

Los funcionarios son capaces de:

e Conocer como mejora el servicio a los ciudadanos
si se la hace bajo normas idéneas de atencién al
usuario.

e Describir las ventajas de esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios se comprometen a mejorar el
servicio a los ciudadanos de manera que su trabajo sea
técnicamente satisfactorio.
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TECNICA V

TEMA: Relaciones Humanas

OBJETIVO: Mejorar las relaciones interpersonales y el rendimiento
laboral de los funcionarios.

ESTRATEGIA:
Facilitador:

v' Concienciar mediante charlas de motivacion la importancia de las
relaciones humanas.

v' Realizar evaluaciones continuas de la atencién que brindan los
funcionarios del G.A.D.M.O. alos ciudadanos.

Asistentes:

v Expresar sin temor las distintas opiniones sobre relaciones
humanas, experiencias vividas, con el objetivo de mejorar el clima
organizacional.

v' Galardonar a los mejores trabajadores por su desempefio 6ptimo
con reconocimientos o incentivos que vengan de las autoridades.

CONTENIDO:

Extraido de: www.Relaciones humanas.com

RELACIONES HUMANAS

Es el conjunto de interacciones que se da en los individuos de una
sociedad, la cual tiene grados de Ordenes jerarquicos. Las relaciones

humanas se basan principalmente en los vinculos existentes entre los
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miembros de la sociedad, gracias a la comunicacién visual o

comunicacion no verbal, lenguaje iconico o lenguaje de las imagenes.

Forehand y Gilmer, (2002), nos dicen que:

Clima Organizacional.- Es el conjunto de caracteristicas

permanentes que describen una organizacion, la distinguen de la otra, e

influyen en el comportamiento, comunicacién y la motivacion de las

personas que lo confd

Dimensiones criticas del Clima Organizacional

YV V VYV V

Claridad; todos en la organizacion saben lo que se espera de ellos.
Estandares; se establecen objetivos retadores, pero alcanzables.
Responsabilidad; cuentan con autoridad para lograr objetivos.
Flexibilidad; no hay reglas, politicas, ni procedimientos
innecesarios.

Reconocimiento; reconocido y compensado por el buen
desempefio.

Espiritu de equipo; la gente estd orgullosa de pertenecer a la

organizacion. Péag. 2

Extraido de: www.relacioneshumanas.com
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Clasificacion de las Relaciones Humanas

Las relaciones humanas se pueden clasificar en:

*Relaciones primarias: se establecen cuando las personas se
relacionan entre si, por ellas mismas.

*Relaciones secundarias: se originan por la necesidad de un servicio o
funcidon que puede prestar una persona a otra.

“La clave para una excelente relacién humana es la comunicacién mutua.”

Factores queintervienenen las relaciones humanas

Respeto.- Aun cuando no se comparta un punto de vista, conviene
considerar las creencias y sentimientos de los demas. Usted depende de

los demas, por lo que es importante respetar y hacerse respetar.

Comprension.- Aceptar a los demas como personas, con sus

limitaciones, necesidades individuales, derechos, caracteristicas
especiales y debilidades. La comprension y la buena voluntad son la clave

de las relaciones humanas.

Cooperacion.- Es la llave del bienestar general. Trabajando todos por un

mismo fin, se obtienen los mejores resultados y beneficios.
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Comunicacion.- Es el proceso mediante el cual transmitimos y recibimos

datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr comprensién y accion.

Cortesia.- Es el trato amable y cordial, facilita el entendimiento con los
demas, permite trabajar juntos en armonia y lograr resultados. La cortesia

cuesta poco y vale mucho.

FICHA DE EVALUACION:

Los funcionarios estan en capacidad de:

e Optimizar las relaciones Humanas existentes
entre los miembros de una institucion o
sociedad.

e Determinar las ventajas de esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios tienen la buena voluntad de

mejorar las relaciones humanas en su entorno y lograr una
excelente comunicacion.
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TECNICA VI

TEMA: La comunicacién con el usuario

OBJETIVO: Conocer cual es el proceso adecuado para lograr una

comunicacion efectiva.

ESTRATEGIAS:

FACILITADOR:

v Establecer reuniones méas continuas, donde exista una

comunicacion sincera con las autoridades y compafieros.
v Fortalecer el desarrollo integral y arménico de todos los actores

gue intervienen en la institucién Municipal.

ASISTENTES:

v Intercambiar opiniones, con el objetivo de mejorar las actitudes de

los funcionarios y promover un ambiente de cordialidad.

v' Realizar actividades recreativas, deportivas procurando mantener

las buenas relaciones en todos los ambitos de nuestra vida.

CONTENIDO:

Extraido de www.puromarketing.com/clavesparalacomunicacién.com
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COMO GENERAR UNA EXCELENTE COMUNICACION

La comunicacién es un elemento que va inevitablemente asociado al
comportamiento de las personas. Nos comunicamos no solo con nuestras
palabras, sino también con la forma en que las decimos y con la manera
en que actuamos: es imposible no comunicarse.

En este contexto, todas nuestras acciones se convierten en mensajes
para los usuarios. No siempre somos conscientes de que estamos
emitiendo con nuestros mensajes y mucho menos de lo que puedan estar
interpretando los usuarios. Sin embargo, tienen un enorme valor para
ellos. La comunicacion con el usuario

inicia desde el momento en que el entra y ., \
en contacto visual o auditivo con el : b

personal que labora en la institucién a‘ i Q
publica. a =
"El silencio no es rentable", porque "el \ %&,

silencio da que hablar" y “lo que uno no

diga, lo diran otros” y probablemente no
en el sentido que uno desearia.

La comunicacién es responsabilidad del emisor, en este caso de los
funcionarios.

Lo "verdadero” no es lo que dice el emisor, sino lo que entiende el
receptor. La responsabilidad de una correcta comunicacion es del emisor.

Principales elementos que influyen en la comunicacion

Algunos elementos tienen una notable influencia en la manera en que las
personas perciben la forma en que nos dirigimos a ellas. Estos elementos
son:

&% Mirada: fundamentalmente la mayoria de las interacciones sociales
dependen de ella. Actia simulthineamente como emisor y como receptor.
Cuando alguien no nos mira a los 0jos mientras nos esta hablando,
automaticamente comenzamos a pensar cosas tales como que esta
nervioso, le falta confianza en si mismo, etc.
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% Expresiéon facial: la cara es el principal sistema de sefiales para
expresar emociones. Es el area mas importante y compleja de la
conducta no verbal y la parte del cuerpo que mas cerca se observa
durante la interaccién, Las personas pueden interpretar de distinta
manera su expresion facial y el mensaje que se esta intentando
comunicar.

&% Postura corporal: existen diferentes posturas que reflejan distintas
actitudes y sentimientos sobre nosotros mismos y sobre los demas. En
términos generales puede decirse que la postura mas eficaz desde el
punto de vista de la comunicacién es una postura activa y erguida, dando
frente a la otra persona directamente, afiade mas asertividad al mensaje.

& Movimiento de las piernas/pies: cuanto mas lejos esté de la cara una

parte del cuerpo, menos importancia se le otorga desde el punto de vista
de la comunicacion. Agitar ritmicamente los pies puede interpretarse
como un deseo de marcharse, de abandonar la situacion. Igual ocurre
cuando se cambia la posicion de las piernas.

% Volumen de voz: por lo general, un volumen bajo sugiere e indica
seguridad y dominio. Los cambios en el tono y volumen de voz se utilizan
para enfatizar puntos; una voz que varia poco en volumen no es muy
interesante de escuchar. Hay que asegurarse siempre de que nuestra voz
llega a un potencial oyente.

&Claridad del habla: tartamudear palabras, un acento excesivo, hablar a
borbotones, etc., son algunos ejemplos de patrones de habla que pueden
resultar desagradables para el oyente.

% Velocidad del habla: un habla muy lenta puede provocar impaciencia
y aburrimiento. Por el contrario, un habla muy rapida puede generar
dificultades para entender el mensaje.
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Barreras de la comunicacion

BARRERAS ADMINISTRATIVAS: la estructura y el funcionamiento de la

organizacion dan lugar a problemas.

BARRERAS PERSONALES: son las interferencias que parten de las
caracteristicas del individuo, de su percepcion, de sus emociones, de sus
valores, de sus deficiencias sensoriales y de sus malos héabitos de
escucha o de observacion. Son el ruido mental que limita nuestra

concentracion y vuelve muy selectiva nuestra percepcion e interpretacion.

BARRERAS FISICAS: son interferencias que ocurren en el ambiente

fisico donde se desarrolla la comunicacién.

BARRERAS SEMANTICAS: son aquellas que tienen que ver con el

significado que se le da a una palabra que tiene varios significados.

EL FILTRADO: es la manipulacion de informacion por parte del emisor,

de modo que sea vista de manera mas favorable por el receptor.

LAS EMOCIONES: conviene hablar aparte de esta barrera personal,
porque el estado de animo tanto del que emite, como del que recibe, es
una interferencia muy poderosa que influye generalmente en la forma que
se transmite un mensaje (las emociones afectan el tono de voz, los
movimientos, la gesticulacion), y también influyen en la forma como se

interpreta un mensaje.

EL LENGUAJE: la edad, la educacién, el nivel cultural y muchas veces la
capacidad o nivel de inteligencia de las personas, son variables que

influyen en el lenguaje que utilizan y que son capaces de comprender.
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AHA DE EVALUACION:

El personal Administrativo del Municipio de Otavalo es capaz de:

e Conocer nuevas iniciativas de cémo lograr una
comunicacion efectiva con el publico.

e Determinar los beneficios de esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios se comprometen a mejorar la
comunicacion con el publico, utilizando un lenguaje adecuado de
manera que el servicio sea satisfactorio.

o J
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TECNICA VI

TEMA: Manejo de ciertas situaciones

OBJETIVO: fomentar el hdbito de llevarse bien entre compafieros para

mejorar el clima organizacional.

ESTRATEGIAS:

FACILITADOR:
v" Motivar a los funcionarios con charlas en manejo de conflictos y

atencion al usuario.

v' Concienciar a los funcionarios y autoridades a mantener una
comunicacion clara y coherente con la informacién que sera
manejada en la institucion.

ASISTENTES:

v' Evitar reacciones negativas ante provocaciones, oposicién y
hostilidad.

v' Escuchar oportunamente el mensaje que el emisor desea

transmitir al receptor, el mismo que evita diferencias.

CONTENIDO:

Rivero Jorge, (2011), nos manifiesta que:
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Las discusiones

En toda discusion ambas partes asumen que tienen la razén. El ego, la
soberbia nos hace creer que el otro estd equivocado y que solo nosotros
somos duefios de la verdad. En este mundo hay tan mala comunicacion,
se manejan tantas palabras cuyo significado se entiende de distinta
manera, hasta los silencios se interpretan de forma errGnea y sobre esa
base se llega a conclusiones que muchas veces lastiman a las personas.

pag. 24

Extraido de: http://mwww.emprendedores.com/como-evitar-conflictos-en-la-
oficina.html.

Como evitar los conflictos en la oficina

& No evada el problema, trate la situacion tan pronto le sea posible.

® Proporcione a todos los miembros del equipo la oportunidad de
presentar sus opiniones.

* Permita el tiempo suficiente para que las personas se expresen
completamente.

* Pida a los miembros que mantengan la discusién a nivel de

conversacion, no de confrontacion.

* No permitir que ninguno domine la sesién.

* No haga del conflicto una pregunta de correcto o incorrecto.

* Esté abierto a lo que digan los miembros de su equipo.

'Y Escuche a los demas sin prejuzgar, si no esta seguro de entender

la posicion de alguien, haga preguntas.

* Use las discusiones como una manera de generar ideas nuevas y
creativas.
£ Sea constructivo: busque soluciones que produzcan resultados

ganar-ganar para todo el equipo.

Berenstein Marcelo, (2001), nos dice que:
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Como realizar una critica constructiva
“CRITICAR ES DAR CRITERIOS
PARA CAMBIAR”

Hacer una critica llega a ser con relativa

\& &

, dificil. Puede llegar a ser también, un

frecuencia una experiencia dolorosa y

riesgo para la convivencia social y laboral.

Hacer una critica, puede ser un riesgo para la convivencia social, sin
embargo, puede ser también una oportunidad para el desarrollo personal
y social. A través de ella y con su practica, podemos ayudar a mejorar
nuestras relaciones interpersonales, los servicios que producimos y las
condiciones en las que trabajamos. A través de ella, podemos ayudar a
nuestros colegas y compaferos del trabajo, a nuestros jefes y a las
personas que componen los equipos que pudiéramos dirigir. Porque

criticar no es otra cosa que dar criterios para cambiar.

En lugar de deteriorar las relaciones con acusaciones dolorosas, la critica
bien hecha pretende incluso mejorar esas relaciones. Asimismo, es una

estrategia basica en el proceso de solucion de problemas y conflictos.

La critica puede ser un método poderoso de
comunicacion. Con la critica podemos
ayudar. La critica bien hecha transmite

informacidn util para el cambio, se centra mas

en las posibilidades de cambio y de mejora

del comportamiento que en “pillar’ al otro en

fallos y renuncios. pag. 53
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Reglas para criticar bien a una persona dentro de la oficina,

Recuerda que nadie es perfecto.- A Dios gracias, el ser humano no es
perfecto, y por consiguiente, no es poseedor de la verdad absoluta si no
relativa y esta sujeto a un aprendizaje continuo. Es un fenémeno
absolutamente normal caer con frecuencia en el error. Ello puede
ayudarte a ajustar sus expectativas en relacibn a las ejecuciones
humanas, y mantener cierta calma cuando observe algun comportamiento

merecedor de ser criticado.

1. Criticar es dar criterios para cambiar.- Recuerda también que criticar
no es “poner verde” o humillar al quién criticas. “Es proporcionar criterios a

quien critica para cambiar y mejorar lo que esta haciendo”.

2. Tienes derecho a criticar.- Puede que te debatas en disquisiciones
acerca de quién soy yo para criticar a alguien y puede también incluso
que te impida hacerlo por temor a molestar a la persona objeto de la
critica. Si es asi, puede que te ayude pararte a pensar que criticar es
también un derecho que tenemos cuando algo nos molesta o
sencillamente no ocurre como nosotros esperamos y deseamos que

ocurra.

3. Sea cortés y positivo de modo habitual.- La efectividad de la critica
depende de como se hace, pero también depende de quién la hace. Si no
es honesto ni digno de crédito y confianza, es muy probable que no sea

tenido en consideracion cuando haga una critica.

4. No subrayes ni insista en lo mal y céntrate en lo que deberia
mejorarse o cambiar.- Dado que criticar es dar criterios para cambiar,
conviene que, en efecto, la critica tenga una funcion orientadora para el
cambio. Es por eso que: ‘un critico excelente es aquel que se centra en
las excelencias del cambio y comunica lo que le gusta o desea que

cambie”.
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5. Sé oportuno/a.- La aceptaciéon de una critica esta también en
estrecha relacion con la oportunidad del momento y de la situacidon que
elegimos para hacerla. Encontrarse enfrascado en una tarea, tener
prisa, estar con alguien o “no estar de humor la persona a la que

desearnos hacer una critica, pueden ser ejemplos de situaciones poco
oportunas. pag. 54

Coémo afrontar las criticas:

< Escuchando atentamente.

<> Mostrando nuestro acuerdo total o parcial con lo que nos dicen y

agradeciendo la aportacion que siempre supone una buena critica.

X Comprometiéndonos a rectificar lo que entendamos vy
reconozcamos mejorable; o, si lo necesitamos, solicitando alternativas a

nuestro interlocutor.

X Expresando nuestros sentimientos (algunas criticas sientan mal,
porque nosS parecen exageradas o0 incorrectamente enunciadas),
distinguiendo siempre el fondo de la critica de la forma en que nos ha sido

presentada.

<> Negando con asertividad (sin herir al otro ni crearle incomodidad)

las amonestaciones que creemos improcedentes o inadecuadas. pag. 89
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AHA DE EVALUACION: \

Los funcionarios del Gobierno Municipal de Otavalo se
encuentran predispuestos a:

e Colaborar y participar en el manejo de
conflictos en el campo laboral y personal.

e Definir las ventajas de esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios se comprometen a mejorar las
relaciones interpersonales con su entorno enfrentando con

sinceridad y valentia los conflictos de forma que su desempefio
laboral y personal sea beneficioso para la institucion. /
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TECNICA VI

TEMA: Desempefio laboral de los funcionarios del G.A.D.M.O.

OBJETIVO: Mejorar el rendimiento laboral e impulsar el trabajo en equipo

de los funcionarios del G.A.D.M.O.

ESTRATEGIAS:

FACILITADOR:

v' Conseguir que los funcionarios se interesen en el trabajo en

equipo.

v" Promover e incentivar la actitud positiva en los funcionarios a nivel

laboral.

ASISTENTES:

v' Incentivar a sus trabajadores con estimulos que sean motivo de
crecimiento.

v Dotar de las condiciones necesarias, fisicas y materiales para el
desarrollo de sus actividades.

CONTENIDO:

Extraido de: www.trabajemosenequipo.com

Trabajo eh equipo

Es una de las condiciones de trabajo de

tipo psicologico que mas influye en los
trabajadores de forma positiva, porque

permite que haya comparferismo. Puede

dar muy buenos resultados, ya que

normalmente  genera entusiasmo Yy

produce satisfaccion en las tareas recomendadas.
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LQué es un Trabajo enh equipo?

No debemos confundir "trabajar en equipo” con "equipo de trabajo". Son
dos conceptos que van de la mano, pero que poseen diferentes
significados. El equipo de trabajo implica el grupo humano en si, cuyas
habilidades y destrezas permitiran alcanzar el objetivo final. Sus
integrantes deben estar bien organizados, tener una mentalidad abierta y

dinamica alineada con la misiony vision de la empresa.

El miembro del equipo de trabajo debe producir para obtener mejores
resultados, centrarse en los procesos para alcanzar metas, integrarse con
Sus comparieros, ser creativo a la hora de solucionar problemas, ser
tolerante con los demas, tomar en cuenta a sus colegas y aceptar sus
diferencias, obviar aquellas discusiones que dividan al grupo y ser

eficiente, mas que eficaz.

¢Por qué trabajar en equipo?

El éxito de las empresas depende, en gran medida, de la compenetracion,
comunicacion y compromiso que pueda existir entre sus empleados.
Cuando éstos trabajan en equipo, las actividades fluyen de manera mas
rapida y eficiente. Sin embargo, no es facil que los miembros de un mismo

grupo se entiendan entre si con el objeto de llegar a una conclusién final.

Cada uno de nosotros piensa diferente al otro y, a veces, creemos que
"nuestra opinion" impera sobre la de nuestro compafiero, sin embargo,
¢.como podemos llegar a un equilibrio? Precisamente alli es que esta la
clave del éxito, en saber como desenvolvernos con un grupo de personas
cuyas habilidades, formas de pensar y disposicion para trabajar, en

algunas ocasiones, difieren de las nuestras

El trabajo en equipo se basa en [as 5 “C™:

Complementariedad: cada miembro domina un espacio determinado de
su trabajo con todos los conocimientos que son necesarios para sacar el

trabajo adelante.
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Coordinacion: el grupo de profesionales, con un lider a la cabeza, debe

actuar de forma organizada con vista a sacar el trabajo adelante.

Comunicacién: el trabajo en equipo exige una comunicacion abierta
entre todos sus miembros, esencial para poder coordinar las distintas

actuaciones individuales.

Confianza: cada persona confia en el buen hacer del resto de sus
compafieros. Esta confianza le lleva a aceptar anteponer el éxito del

equipo al propio lucimiento personal.

Compromiso: cada miembro se compromete a aportar lo mejor de si
mismo, no buscando destacarse entre sus comparfieros, Sino porque
confian en que éstos haran lo mismo, a poner todo su empefio en sacar el
trabajo adelante, ya que éste es el unico modo de que el equipo pueda

lograr su objetivo.

El equipo responde de los resultados obtenidos, pero goza de libertad
para organizarse como considere mas conveniente. Dentro de ciertos
margenes el equipo tomard sus propias decisiones sin tener que estar

permanentemente solicitando autorizacion a los niveles superiores.
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AHA DE EVALUACION: \

Los funcionarios son capaces de:

e Conocer como se realiza el trabajo en

equipo y prestar su aporte y colaboracion
para el éxito del grupo.

e Determinar las ventajas de esta técnica.

COMPROMISO.- Los funcionarios se comprometen a mejorar
las condiciones de trabajo en equipo, para que el éxito sea de
todos y los resultados mas participativos.
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6.8 IMPACTO

La guia se aplicara y tendra los siguientes impactos:

v' Permitira a los funcionarios conocer como manejar las relaciones
personales e interpersonales con calidad y calidez desarrollando

una actitud positiva.

v' Esta guia se podra aplicar en varias instituciones publicas para el
beneficio del personal y de la institucién en si misma, motivando a
las autoridades de las instituciones publicas, realizar charlas
motivacionales al personal usando esta guia como referente en el

tema.

v' Conocer y poner en practica lo que contiene esta guia en todos
los servicios, para mejorar la convivencia entre los grupos de
trabajo de la institucion investigada.
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6.9. EVALUACION

CRITERIOS COMO ESTA LA GUIA

Beneficia a: todas las autoridades y funcionarios del G.A.D.M.O. y
sociedad.

Aporta en: mejorar el ambiente de convivencia laboral, y los servicios que
ofrece la institucién a la ciudadania.

Antes no habia: una guia como herramienta que mejore el clima
organizacional, por lo que no existe una adecuada convivencia.

La guia viene a satisfacer: todas las expectativas necesarias que la
institucién tiene como necesidad de solucionar los problemas que se
presentan en el convivir diario.
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Anexo#l

Arbol de problemas

Debilidad
organizacional en
el servicio

Conflictos con

Insatisfaccion de
las necesidades

el publico

No existe
compromiso con
lainstitucion

Bajo rendimiento
enlas actividades

“ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE
LOS FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
OTAVALO EN EL ANO 2013.” PROPUESTA
ALTERNATIVA.

Desmotivacion del

Ambiente de trabajo

i Recurso Humano
inadecuado

Falta de
compromiso
laboral

Actitud negativo
de los
funcionarios

Falta de trabajo
en equipo

-~
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Anexo#2

Matriz De Coherencia

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢De qué manera influye el clima
organizacional en el desempefio
profesional de los funcionarios del

Gobierno Municipal de Otavalo?

Determinar cual es el Clima
Organizacional y cémo influye en el
de

Gobierno Auténomo

desempefio  profesional los
funcionarios del
Descentralizado de canton Otavalo
mediante la recopilacién, tabulacion y
analisis de datos para disefiar una
propuesta que mejore el cumplimiento

de los profesionales.

PREGUNTAS DIRECTRICES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢;Cuales son las falencias del clima

Organizacional en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal

del canton Otavalo?

¢,Como es el desempefo profesional
de

Autbnomo Descentralizado del cantdn

los funcionarios del Gobierno

Otavalo?
¢La elaboracion de una guia mejorara

el Clima Organizacional de la
Institucion?
¢El conocimiento 'y dominio de
técnicas del clima organizacional
mejorard este aspecto en la
institucion?

v' Diagnosticar las falencias del

Clima Organizacional en el

Gobierno Autébnomo

Descentralizado del canton
Otavalo.

v' Establecer como es el desempefio
profesional de los funcionarios.

v/ Disefiar una guia para mejorar el
clima organizacional en la
institucion.

v' Socializar la guia con todos los
funcionarios y autoridades del
Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton

Otavalo.
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Anexo#3

Matriz Categorial

CATEGORIAS DEFINICIONES DIMENSION INDICADORES
- Ambiente
Ambiente de trabajo que se vive en la empresa en Gobierno - Estructura
Clima un movimiento determinado, donde puede resultar Auténomo - Liderazgo
Organizacional | agradable o desagradable trabajar, ya que esto| Descentralizado | - Actitudes
puede implicar significativamente los resultados de Otavalo - Motivacién
tanto como en la parte fisica como emocional. - Interés
- Valores
Se constituye el modo de expresion en el desarrollo -Adaptacion
N alcanzado en donde se vwe a los empleados cumplir sus ) ) -Ausentismo
Desempefio o . o Funcionarios .
actividades, tareas o roles inherentes a la realizacion de las -Innovacion
Profesional funciones de la empresa. ElI desafio es lograr el -Rotacién
mejoramiento de las organizaciones haciéndolas mas -Productividad

eficaces y eficientes, mejorando la calidad del entorno, el
bienestar de los empleados y ampliando su desempefio

profesional.

-Satisfaccion
-Tomar decisiones

- Evaluacion
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Anexo # 4
Encuesta

FORMULARIO DE ENCUESTAS

SHCH;,
(LT

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION CIENCIA Y TECNOLOGIA
F.E.C.Y.T.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Concepto.- Ambiente de trabajo que se vive en una institucion, que puede ser agradable o
desaaradable. tanto en la parte fisica como emocional.

ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Responder con una “X” en la opcidn que mas se acerque a su criterio personal.

Es importante que sus respuestas sean totalmente honestas, se garantiza que

serdn manejadas de forma estrictamente confidencial y solo se reportardn

resultados globales.

1.- ¢(Como calificaria usted el Clima Organizacional dentro de su Unidad de
trabajo?

Muy satisfactorio Satisfactorio Poco Satisfactorio Insatisfactorio

®, O O O

2.- ¢ Considera que la Organizacion Institucional es favorable para un buen Clima
Organizacional?

Siempre Casi Siempre Rara vez Nunca

O O O O

3.- ¢Se brindan las condiciones necesarias (fisicas - sociales) para el buen
desarrollo de sus actividades?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

O O O O

4.- ¢Cree usted que las actitudes personales influyen en el Clima
Organizacional?

Siempre Casi Siempre Rara vez Nunca
5.- z,LQmunicacién conyf Jefe inmediato echtiva? O
Siempre Casi Siempre Rara vez Nunca
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O ®) O ®

6.- ¢Al momento de brindar un servicio al usuario, usted pone en practica sus
Valores éticos?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

O O O O

7.- ¢La Institucién ejecuta acciones de capacitacién para mejorar el Clima
Organizacional?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca
8.- ¢Por propia iniciativa, usted busca alternativas nuevas de capacitacion para
mejorar su desempefio laboral?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O O

9.- ¢La institucion le informa sobre las acciones a ejecutar, en relacion al
personal?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

@) O O O

10.- ¢ Existe rotacion de personal en su area de trabajo?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O

11.- ¢Las actividades que usted ejecuta son culminadas en el tiempo
determinado con la colaboracion de todos?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O O

12.- ¢Sus opiniones han sido tomadas en cuenta para el beneficio y desarrollo
de la Institucion?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca
13.- ;Usted se adaptaria a los cambios imprevistos por necesidad Institucional,
siempre que no vaya en contra de sus derechos?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O O
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14.- ¢Usted cumple a cabalidad sus obligaciones como Servidor Publico en un
ambiente adecuado?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O O

15.- ¢ Considera que el ambiente de trabajo servicios de usted es de Calidad?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O

16.- ¢ Contribuye usted al mejoramiento del Clima Organizacional en su Unidad
de trabajo?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

17.- ¢Usted ha colaborado en actividades no designadas, con el fin de lograr el
desarrollo de su unidad?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

18.- ¢Considera usted que el Clima Organizacional depende Unicamente de las
acciones que las Autoridades ejecutan?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O O O

19.- ¢ Trabaja usted en equipo superando dificultades con sus comparieros?

Siempre Muchas veces Rara vez Nunca

O O

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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FOTOGRAFIAS

MUNICIPIO DE

OTAVALO
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1

GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE OTAVALO

En mi calidad de Director de Talento Humano del Goblerno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Otavalo y a peticidn escrita de las sefioritas:
ANDRANGO ARAQUE SOFfA MARGOTH y MORALES CUSIN ESTHELA DE
LOURDES, portadoras de las cédulas de ciudadania Nos. 1722726039 y
1002600813, respectivamente; estudiantes de fa Universidad Técnica del
Norte,

CERTIFICO

Que: Las menconadas estudiantes dentro de este Goblerno Auténomo
Descentralizado Municipal, realizaron encuestas al personal administrativo
con el tema denominado "Clima Organizacional y su Influencia en el
desempefio”, periodo del 20 de febrero del 2013 al 20 de febrero de! 2014,
entregando a I3 institucidn una Guia de Procesos de Convivencla para
mejorar el clima organizacional y desempefio laboral, como resultado.

\‘}*;Tﬁw "o
Atentamente, K ?L‘,!'
: 9 e
3 /I
A m
£7 4

R i
Ing, Juan Carlos Vizcaino
DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

Otavalo, 07 de octubre del 2014

Direccion: Garcla Moreno # 505 / Telf: 06 2 920 - 460 / 06 2 924 - 566 /\\/AI_O
Fax: 06 2 920 - 404 / www.otavalo.gob.ec

OTAVALO - ECUADOR ADMINISTRACTON
2004 - 2019
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S

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION

A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA

L2 Universidad Técnica del Sorta dentro del prayecto Repositorio Digital Institucional, determing la
necesidad de disponer de textes completos en formato digital con la finalidad de spoyar Jos

procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para

lo cual pongo a disposicion fa sigulente informacion:
DATOS DE CONTACTO

CEDULA DE IDENTIDAD: | 1722726039

APELLIDOS Y NOMBRES: | ANRANGO ARAQUE SOFIA MARGOTH

DIRECCION: San Pablo de! Lago, Bario La Union calle Gerardo

Guevara
EMAIL: sophys2009@hotmail.com
TELEFONO FUIO: 062918713 lmsouom 0968746442
DATOS DE LA OBRA

TiTuLo: *ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL
DE LOS FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON OTAVALO EN EL ANO 2013"
PROPUESTA ALTERNATIVA.

AUTOR {ES): ANRANGO ARAQUE SOFIA MARGOTH -
MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES

FECHA: AAAAMMDD 2014/04/07

SOLO PARA TRABAJOS DE GRADO

PROGRAMA: m PREGRADO  [J POSGRADO

TMULOPORELQUEOPTA: | TilWlo de Licenciada en la Especalidad de
Secretariado Ejecutivo en Espariol.

ASESOR /DIRECTOR: MSc, Paul Andrade
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2. AUTORIZACION DE USD A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, ANRANGO ARAQUE SOFIA MARGOTH, con cédula de identidad Nro. 1722726039, en
mamlu)yw[a)dehsduemmummdohebnouwajodemdo
Mwummu.mmdammmmmfomemmm
UnMMTéaﬂaddehpMadé«ﬁehohmdummevm
ddudivudwnlenhnibfm&hw&dmﬁmm.mmpnarh
“Miﬂdadddmmvmwahm,lml&wa«m;mmm
con la Ley de Educackdn Superior Articulo 144.

3. CONSTANCIAS

ﬂm(ulmmhlmhmmkhwwzwwmuMVuh
desarroll6, sin violar derechos aeauwrdewwns.wlommhubtusofigindeees(sm)el
(bs)umwtaldemmwm,wquumln)hmmblrmdsobred
conwﬂdodehmmavamtnlmmmhumﬁdmmdemmdénwm
de terceros,

barra, 2 los 07 dias del mes abril de 2014

ELAUTOR:

lm).«....@?\,'é..‘._m,..
Nombre: ANRANGO ARAQUE SOFIA MARGOTH
€.C.172272603-9
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f ;‘% UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

\ W6/
Yot CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo,MMOARA&ESOHAMRGOMMMhaWNnﬂm
manifiesto mil voluntad de ceder a b Universidad Técnica del Norte los derechas patrimoniaies
mmhmamuhmwiww,m¢,51ﬁmuw&w
(s)uhoonomm«mmm'momwmonsmamv
SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE LOS FUNCIONARIOS
nammmmmmmoomwmmm
OTAVALO EN EL ANO 2013." PROPUESTA ALTERNATIVA. que ha sido
demmrwdTmuWanthem
Mm&p\dmumﬁatmum.wmumwmm
mmmmmmmuummmamwmammm
tos devechas morales de I obra antes citada. En concordancia suscribo este documento en ¢l
mm«nhqomdduﬂhhlmmwknmvdiﬂahhmah
Universidad Técnica del Norte,

[barra, 2 los 07 dias del mes de abril de 2014

A0
{Firma) ....4. -
Nombre: GO ARAQUE SOFIA MARGOTH
Coduls: 172272603-9
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BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

fﬁgx UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

\ s /)
St AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
1. IDENTIRCACION DE LA OBRA
La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional, determind la
necesidad de disponer de textos completos en formato digital con Ia finalidad de apoyar los
procesos de investigacidn, docencia y extension de fa Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este proyecto, para
Io cual pongo a disposicion la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO
CEDULA DE IDENTIDAD: | 100260081-3
APELLIDOS Y NOMBRES: | MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES

DIRECCION: Panamericana, calle Sucre

EMAIL bmjeans@hotmail.com

TELEFONO FLIO: | 062918-305 TELEFONO MOVIL | 0991177284
DATOS DE LA OBRA

TiTuLO: [ *ESTUDIO DEL CLIMA ORGANZACIONAL Y SU

| INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE

LOS FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
OTAVALO EN EL ANO 2013 PROPUESTA
ALTERNATIVA

AUTOR (ES): ANRANGO ARAQUE SOFIA MARGOTH -
MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES

FECHA: AAMAAMIMDD lzowmm

SOLO PARA TRABAJDS DE GRADO

PROGRAMA: PREGRADO  [C] POSGRADO

TITULOPORELQUEOPTA: | Titulo de Licenciada en la Especialidad de
Secretariado Ejecutivo en Espaiiol.

ASESOR /DIRECTOR: MSc. Paul Andrade

|
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1 AUTORIZACION DE LSO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES, <on cédula de Identidad Nra. 100260081-3, en
M&am(slvmtuldehsdmuummahohumwdewo
mmu.wmdﬂmmwwmmwymm
Universidsd Téenika del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional y uso
Muddvoﬁtﬂmhmdehumdadmﬁmnmmmmu
disponibifidad del materisl y como apoyo  la educacidn, Investigacidn y extensidn; en copcordancia
con la Ley de Educacion Superior Articulo 144,

3. CONSTANCAS

Sm(s)mam«ta(n)quhmmuhprmamhsdbnuodduvuh
mmmmumdam,wbmhohanmwww(sonld
(bs)ﬂhﬁ(aldtbmm,wloqumln)hmmmmded
Mohhmyu&i(nlmmabmmMmmamoﬁnwm
de terceros,

Tharra, a fos 07 dias del mes abrif de 2014

ELAUTOR:

o

e R —
Nombre: MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES
c£. 100260081-3
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"~y
i | UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

\\ Rl
b CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES, con cidun de identidad Nro.100260081-3
Mmmidamd*aduulthmd-ﬂ?knbddmmmwﬂmwa
mmmumuwmmmm,mmmmmam
(s)ahMom«muM:'EMODELCLﬂAORGAMZACIONALY
SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL DE LOS FUNCIONARIOS
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
OTAVALO EN EL ANO 2013" PROPUESTA ALTERNATIVA. que ha sifo
wmmnammmmbwam
Mmmmammmrwwmmmhmmw
mwmummmmmmammm
luduﬂmmlu&hmmdnhtnmmmmmd
roemanto que hago enirega del trabsa firal en formato impeeso y dighal 3 2 Bibloteca de 1a
Universidad Téenica del Norte.

iarra, alos O7 dias def mes de abrl de 2004

»
A

Nonibie: MORALES CUSIN ESTELA DE LOURDES
Cid: 1002600813
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