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RESUMEN

Este estudio analiza la relacién entre el clima organizacional y el rendimiento laboral
de los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Tulcan. El objetivo principal fue determinar cémo las condiciones internas y las
percepciones de los funcionarios influyen en su desempeno y en la calidad del
servicio brindado a la ciudadania. Se utilizdé un enfoque mixto, combinando métodos
cudlitativos y cuantitativos, lo que permitid recoger datos a través de encuestas y
enftrevistas realizadas a una muestra representativa de funcionarios pUblicos.

Los resultados muestran que un clima organizacional positivo, caracterizado por
buena comunicacién, liderazgo efectivo, reconocimiento laboral y condiciones
adecuadas, fomenta un alto rendimiento laboral. Por el contrario, factores como la
falta de claridad en los roles, deficiencias en las relaciones interpersonales y ausencia
de programas de capacitacion afectan negativamente la productividad vy
satisfacciéon de los funcionarios.

El estudio destaca la importancia de implementar estrategias que mejoren el
ambiente laboral, como la retroalimentacién constante, programas de capacitacion
orientados a las necesidades de los funcionarios y politicas de reconocimiento
equitativo. Asimismo, se resalta la necesidad de reforzar la comunicaciéon interna y
promover un liderazgo participativo que motive a los equipos de trabajo.

La investigacidon concluye que el clima organizacional no solo influye en el
rendimiento laboral individual, sino también en la percepciéon y satisfaccion de los
usuarios respecto a los servicios prestados. Por ello, se recomienda a la institucion
desarrollar un plan integral que contemple mejoras continuas en el ambiente laboral,
priorizando el bienestar y el desarrollo profesional de los funcionarios. Estos ajustes
contribuirdn significativamente al fortalecimiento institucional y al cumplimiento de
los objetivos organizacionales de manera eficiente y sostenible.

Palabras Claves: Clima organizacional, Rendimiento laboral, funcionarios publicos,
Motivacion laboral, Gestidn institucional.
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ABSTRACT

This study examines the relationship between organizational climate and job
performance among employees of the Autonomous Decentralized Municipal
Government of Tulcdn Canton. Its main objective is to determine how internal
conditions and employees' perceptions influence their performance and the quality
of services provided to the public. To achieve this, a mixed-method approach was
used, combining qualitative and quantitative methods. Data was collected through
surveys and interviews conducted with a representative sample of public officials. The
results reveal that a positive organizational climate, characterized by effective
communication, strong leadership, employee recognition, and favourable working
conditions, promotes high job performance. Conversely, a lack of role clarity,
deficiencies in interpersonal relationships, and the absence of tfraining programs
negatively impact productivity and job satisfaction. The study highlights the
importance of implementing strategies to improve the work environment, such as
continuous feedback, training programs tailored to employees’ needs, and fair
recognition policies. It also emphasizes the need to strengthen internal
communication and foster participatory leadership that motivates teams. In
conclusion, organizational climate not only affects individual job performance but
also influences public perception and satisfaction with the services provided.
Therefore, it is recommended that the institution develop a comprehensive plan
focused on continuous workplace improvements, prioritizihng employee well- being
and professional growth. These measures will significantly contribute to institutional
strengthening and the efficient, sustainable achievement of organizational goals.

Keywords: Organizational climate, Work performance, Public officials, Work
motivation, Institutional management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion estd estructurada en capitulos que buscan abordar de
manera integral el andlisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento
laboral de los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal
del cantdon Tulcdn cada capitulo se desarrolla con el propdsito de responder a los
objetivos planteados, utilizando un enfoque académico riguroso y herramientas
metodoldgicas sélidas.

En el primer capitulo, se establece el planteamiento del problema, que se centra en
la importancia del clima organizacional como un factor clave para el desempeno
laboral y la calidad del servicio en las instifuciones publicas. Se presenta la
problemdatica en el contexto global, regional y local, subrayando las falencias
observadas en el GAD Municipal del canton Tulcdn, como la comunicacion
deficiente y la falta de motivacion en los funcionarios. Ademds, se formulan las
preguntas de investigacion y los objetivos, tanto generales como especificos, que
orientan el desarrollo del estudio.

El segundo capitulo se dedica a la fundamentacion tedrica, este capitulo incluye una
revision exhaustiva de los antecedentes relacionados con el clima organizacional y
el rendimiento laboral. Se analizan definiciones clave, teorias relevantes como la de
Rensis Likert y Max Weber, asi como los factores y dimensiones que afectan
directamente el ambiente laboral. Ademds, se expone el marco legal que respalda
la investigacion, destacando normativas nacionales, como la Constitucion de la
Republica del Ecuador y la Ley Orgdnica de Servicio Publico (LOSEP), que enfatizan
la importancia de un ambiente laboral adecuado.

En el tercer capitulo, se detalla la metodologia utilizada en la investigacion. Se
describe el enfoque mixto, el diseno de investigacion transversal y no experimental, y
los niveles descriptivo y explicativo que sustentan el estudio. Este capitulo también
incluye la definicién y operacionalizacion de las variables, especificando sus
dimensiones e indicadores, y el cdlculo del tamano de la muestra, lo que garantiza la
representatividad de los datos obtenidos. Ademds, se describen las técnicas
empleadas, como encuestas y entrevistas, que permiten recoger informacion
cualitativa y cuantitativa.

El cuarto capitulo presenta los resultados y la discusion, aqui se analizan los datos

obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas a los funcionarios del GAD

14



Municipal, los resultados se muestran mediante grdficos y tablas que ilustran las
percepciones sobre el clima organizacional, las dreas de trabagjo y el rendimiento
laboral. En la discusion, se comparan los hallazgos con las teorias y antecedentes
revisados, destacando las fortalezas y dreas de mejora en la institucién. Este capitulo
ofrece un andlisis critico sobre los aspectos que afectan el desempeno laboral, como
la comunicacion, el liderazgo y la satisfaccion con las condiciones laborales,

finalmente, en el quinto capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones.

Las conclusiones responden directamente a los objetivos planteados, resaltando la
relacién significativa entre el clima organizacional y el rendimiento laboral, asi como
los factores que requieren atencidon para mejorar el ambiente de trabajo. Las
recomendaciones, por su parte, proponen estrategias concretas para optimizar la
comunicacion interna, implementar programas de motivacion y fortalecer las
oportunidades de desarrollo profesional, con el objetivo de mejorar tanto el clima
organizacional como la calidad del servicio brindado por el GAD Municipal del

cantoén Tulcdan.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El clima organizacional tiene una amplia relacion con el ambiente que generan las
personas que realizar sus actividades laborales en una misma organizacién, que
favorece o impide el desarrollo del comportamiento del frabajador. Este fiene
influencia de como el empleado se percibe asi mismo y a la organizacioén, teniendo
como resultado el comportamiento y emociones. Por otro lado, la forma en que
conciben el clima organizacional de una empresa estd ligada a la comunicacion,
forma de liderazgo, distribucion de trabajo y recompensa. Segun Guevara (2018) “Es
fundamental que las instituciones que brindan servicios e interactuan directamente
con los clientes tengan un buen clima organizacional, puesto que, se verd reflejado
en como atiende a la persona que necesita de dicho servicio” (p.12).

El clima organizacional a nivel mundial hace que defina el éxito o el fracaso de
instituciones, llegando a resultados obtenidos después de realizar un andlisis
financiero, a través de indicadores cuantitativos. Segun Rivera et al. (2018) “Estd
definido por una estructura piramidal, cuyo control lo tienen las autoridades, con el
objetivo de que la persona que tfrabaja tenga un desarrollo eficaz, con resultados
rdpidos” (p. 9). El clima laboral a nivel latinoamericano, establece que para sea
productivo los directivos, fengan comunicaciéon que beneficia a la realizacién de las
metas planteadas, debido a la coordinacidn con los empleados, que pueden
establecer un desequilibrio en las actividades debido a la desorganizacion que
desfavorece a las relaciones laborales y, por tanto, al ambiente laboral con
resultados perjudiciales para la empresa.

En el Ecuador el clima organizacional estd relacionado con la legislacion laboral,
donde se muestra que se debe brindar un tfrabajo de calidad, donde el ambiente de
trabajo tenga conexidon con la eficiencia de las personas. Las relaciones entre
empresarios y trabajadores estdn estrechamente ligadas con el objetivo de los
resultados econdmicos sean favorables para ambas partes. Este cuenta con el
respaldo de leyes reglamentadas mediante un contrato de trabajo (Cajamarca,
2011).

16



Existe falencias en los procesos de mejoramiento del clima laboral que afectan la
atencion alos clientes, las posibles causas son, baja comunicacién entre trabajadores
con nexos pésimos en la institucion.

Es importante tener en cuenta que las acciones de labores cotidianos con factores
apropiados dan como resultado actividades realizadas de forma positiva con menos
problemas de salud, bajos niveles de estrés, buenas relaciones interpersonales y sobre
todo buena atencidon al cliente (Tovar, 2016).

El rendimiento laboral estd relacionado con la productividad porque estdn
inmiscuidas comportamientos que se vinculan a la tarea y actividades relacionadas
con el puesto de trabajo, (Murphy, 1990 citado por Gabini, 2018) ha definido al
rendimiento laboral como “conjunto de conductas que son relevantes para las metas
de la organizacién o para la unidad organizativa en la que la persona trabaja” (p.
27). Es por ello que la como resultado se da la productividad y eficacia de una
persona en la empresa

Segun Koopmans et al. 2011, citado por Gabini, 2018 establece tres claves
fundamentales las cuales son: “a) el RL debe ser definido en término de
comportamientos mdas que de resultados; b) el RL incluye sélo aquellos
comportamientos que son relevantes para las metas organizacionales, y c) el RL es
una variable multidimensional”. (p. 28). Es decir que el rendimiento laboral tiene una
amplia relacién con la conducta que tenga en las tareas y en el puesto de trabajo,
las mismas que aportan a la empresa porque cumplen diferentes roles que dan como
resultado el rendimiento de una persona en cuanto a su puesto de trabajo.

El clima organizacional que se establece en el GAD municipal puede estar
relacionada con el bajo rendimiento laboral, asi como también se vincula de forma
directa conla calidad de servicio que se brinda a los clientes y al nivel de satisfaccion
de los mismos, por otro lado el clima organizacional estd ampliamente afin al nivel de
satisfaccion que presenten los trabajadores del GAD municipal y finalmente se
establece que todos estos aspectos definen la calidad de servicio que se da a la

ciudadania.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
3El clima organizacional incide en el rendimiento laboral de los empleados del GAD

municipal del cantdn Tulcdn?
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1.3. JUSTIFICACION

El clima organizacional se lo podrd definir tomando en cuenta, como los trabajadores
perciben las experiencias que tienen en la empresa. Diagnosticar como se encuentra
el clima laboral otorga la posibilidad de mejorar conductas y condiciones laborales
en la motivacién y rendimiento, que no permitan obtener los resultados deseados;
después de analizar los factores que afectan a los empleados, se puede plantear
mejoras y cambios en la organizacion, que brindara bienestar y motivacion a las
personas para hacer productivos en su trabajo. (Pilligua & Arteaga, 2019)

El presente trabajo, pretende analizar la incidencia del rendimiento laboral de los
empleados del GAD municipal del cantén Tulcdn, ya que, es fundamental que el
clima laboral brinde armonia para establecer relaciones en el medio de trabajo, que
favorezca a la eficiencia de cada una de las personas que estdn directamente
relacionas con los clientes, y los resultados que se obtengan. Para que una empresa
cumpla con sus objetivos es primordial que exista clima laboral bueno, por el
confrario, si este es deficiente, tendrd como consecuencias, conflictos, bajo
rendimiento y no se cumplird las metas propuestas.

De alli que el tema propuesto es tfrascendental, pues los principales beneficiados son
los empleados, pues con ello se permite mejorar la calidad de servicios al cliente con
atencion respetuosa, mejorando el rendimiento y satisfaccidon de empleados vy
clientes, permitiendo alcanzar los objetivos con menos esfuerzo. Es posible que
después de investigar se tenga un amplio enfoque de lo fundamental que es el buen
clima de un lugar de trabajo y su estrecha relacién con el desempeno de las

actividades que se realizan cada dia.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en los

empleados del GAD Municipal del cantén Tulcdn.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la influencia del clima organizacional en el desempeno laboral de
los empleados del GAD municipal del canton Tulcdn

e Identificar los factores que se requieren evaluar para mejorar el rendimiento

laboral de los empleados del GAD municipal del cantén Tulcan.
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e Proponer estrategias de motivaciéon que mejoren el desempeno laboral de los

trabajadores del GAD municipal del cantén Tulcan.

1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 5Cudl es la influencia del clima organizacional en el desempeno laboral de los
empleados del GAD municipal del cantén Tulcdn?

e sCOmo identificar los factores que se requieren evaluar para mejorar el
rendimiento laboral de los empleados del GAD municipal del cantén Tulcdn?

e 3Qué estrategias de motivacion proponer para que mejoren el desempeno

laboral de los empleados del GAD municipal del cantén Tulcan?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La investigacion actual requiere identificar estudios previos que permitan
fundamentar sus objetivos y hallazgos, para lo cual se seleccionan investigaciones
con criterios de similitud temdtica, pertinencia temporal y andlisis exnaustivo. Por
ejemplo, Rivera, Rincdn y Florez (2018), en su articulo publicado en la revista Espacios,
argumentan que el clima organizacional se relaciona estrechamente con las
caracteristicas motivacionales del entorno laboral. Segun los autores, este ambiente
organizacional incide en el comportamiento y las motivaciones de los empleados,
siendo favorable cuando safisface sus necesidades personales y eleva su moral,
mientras que se torna desfavorable al generar frustracion. En este sentido, las
organizaciones deben considerar como estas caracteristicas afectan directamente
el bienestar y la productividad de los trabajadores (Rivera et al., 2018, p. 21).

De igual manera, Tamayo y Romero (2019) sostienen en su tesis que el liderazgo
positivo juega un papel determinante en la creacion de un clima organizacional
favorable. Los autores enfatizan que es fundamental eliminar los factores negativos
que perturban la armonia en el ambiente laboral y promover una comunicacion
efectiva en todos los niveles jerdrquicos. Ademds, senalan que un clima
organizacional saludable permite que los empleados se sientan identificados con los
valores y objetivos de la institucién, fortaleciendo asi su compromiso y desempeno
laboral (Tamayo & Romero, 2019, p. 21).

Por ofro lado, Ledn (2016), en su tesis de licenciatura, aborda la influencia del clima
organizacional en el desempeno laboral en la institucion Fondo Mi Vivienda SA Sede
Cenfral-Lima. Su estudio destaca que factores como las relaciones humanas, el
reconocimiento al desempeno, las remuneraciones, el microambiente laboral, la
comunicacion y el grado de implicacion de los empleados son determinantes en el
rendimiento laboral. Sin embargo, también resalta la existencia de desafios como el
favoritsimo de los superiores hacia ciertos empleados y problemas en la
comunicacion entre los diferentes niveles jerdrquicos, aspectos que pueden afectar
negativamente el clima laboral y la percepcion de equidad denfro de la

organizacion (p.112).
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A partir de estas investigaciones, se observa que el andlisis del clima organizacional
no solo permite comprender su impacto en el desempeno laboral, sino también
identificar oportunidades para mejorar la satisfaccion y productividad de los
empleados. Esto resulta crucial para optimizar los procesos internos y fortalecer la
calidad del servicio al cliente, finalmente el estudio del clima organizacional en el
GAD municipal del cantén Tulcdan se justifica como un medio para diagnosticar y
abordar las dreas criticas que inciden directamente en el desempeno laboral y la

eficiencia organizacional.

De las investigaciones que han sido citadas, claramente se desprende que el clima
organizacional que se busca analizar en el GAD municipal del cantéon Tulcdn permite
establecer como es el rendimiento laboral y la eficacia del frabajo en la realizacion
de cada proceso, mejorando asi la prestacion de servicio al cliente.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Definiciones del clima organizacional

Segun Tagiuri (1968, citado por Ramos, 2012), afimd que “el clima laboral es una
cualidad relafiva del medio ambiente inferno de una organizacion que la
experimentan sus miembros e influye en la conducta de estos. Se puede describir en
términos de los valores de un conjunto particular de caracteristicas” (p. 15). Es decir,
que el clima de una organizacién es fundamental en una empresa porque es la
percepcidn que cada uno de los trabajadores tiene, dando como resultado las

actitudes y acciones que tienen las personas tanto de forma individual como grupal.

El clima laboral depende de las diferentes percepciones que tienen las personas que
laboran en una empresa, las cuales se enfocan en el aspecto fisico y humano en el
que se realiza el trabajo diario. El clima laboral va cambiando de acuerdo con
situaciones propias e internas que estdn estrechamente ligadas a la credibilidad,
procesos de seleccion de llegada de informacion, formas de liderazgo y normas del

grupo (Poole, 2006, p. 1).

2.2.1.2. Ventajas

El clima laboral ayuda a los aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion
o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en los integrantes. Asi, el clima
organizacional es favorable cuando proporciona satisfaccion de las necesidades

personales de los integrantes y eleva la moral. Es desfavorable cuando proporciona
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frustracion de esas necesidades. En realidad, el clima organizacional influye en el
estado motivacional de las personas, y a la vez, este Ultimo influye sobre el primero
(Rivera et al., 2018, p. 5)

2.2.1.3. Factores para evaluar el clima organizacional

El clima laboral considera varios factores fundamentales en las organizaciones,
debido a que son las percepciones que tienen las personas sobre el ambiente en
donde desarrollan sus actividades. Estas percepciones estdn relacionadas con
estabilidad, companerismo y trabajo en equipo, las cuales influyen favorablemente
0 no en la productividad de la empresa. Asi mismo, Reyes (2010, citado por Piligua &
Arteaga, 2019).

establece que existen seis factores estrechamente vinculados con el clima laboral,
los cuales son:

Comunicacion

La comunicacidén en las empresas debe ser un sistema abierto, sin limitaciones por las
jerarquias descendentes, sino regido por una organizacion horizontal. Asi, las personas
gue conforman la organizacion tienen muy en cuenta los objetivos, las necesidades
y las metas que se estdn persiguiendo. Reyes et al. (2017) afirman que “la
comunicacion en las organizaciones es fundamental para el cumplimiento eficaz de
sus objetivos. Es un medio que, en conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes
para enfrentar los retos y necesidades del mundo cambiante” (p. 6).

Colaboracién

Se evallua la madurez, el respeto, la forma de comunicarse, el companerismo v la
confianza, los cuales son factores fundamentales para un buen ambiente en el
trabajo. Estos factores resultan en relaciones humanas de calidad dentro de las
organizaciones, que serdn transmitidas y receptadas por los clientes.

Liderazgo

El liderazgo es un aspecto importante en una empresa porque define como funciona
una organizacion. Este proceso incluye tanto a las personas que dirigen como a
aqguellos que tienen diferentes funciones en cada una de las dreas. Los resultados
obtenidos dependen estrechamente del nivel de liderazgo presente en la institucion.
Carrera profesional

Se relaciona con el nivel de preparaciéon académica, habilidades y destrezas que
tienen los trabajadores para optar por un ascenso laboral. Esto repercute en una

mejor calidad de vida, confort, sueldos considerables y puestos acordes al
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desempeno, reflejdndose en la evaluacion de desempeno laboral. Al fomentar el
desarrollo de carrera profesional, la empresa se plantea varios objetivos, entre ellos:
conferir mayor ilustracion y capacidad a su talento humano para cubrir espacios que
a mediano o largo plazo estardn disponibles (Pilligua & Arteaga, 2019, p. 5).

Satisfaccion
La satisfaccion en el trabajo estd relacionada con las interacciones entre
companeros, las caracteristicas del ambiente laboral y las percepciones que cada
ser humano tiene sobre su puesto de frabajo. Otro factor importante es cémo se
siente el trabajador respecto al salario o remuneraciones por las funciones que
cumple en la empresa. Es decir, la satisfaccion depende tanto de factores internos
del individuo como de factores externos del ambiente laboral (Abrajan, Contreras &
Montoya, 2009, p. 107).

Condiciones fisicas
Elton Mayo, citado por Piligua y Arteaga, establece que en una de sus
investigaciones concluyd que los ambientes, la iluminacién, la reducciéon de ruidos,
herramientas y equipos para los empleados son elementos sustanciales (condiciones
fisicas) que toda organizacién debe brindar a sus trabajadores para que sean mds
productivos. Asi, en las organizaciones, los directivos deben tomar decisiones

acertadas que generen un excelente clima laboral. (2019, p. 6)

2.2.2. Importancia del clima organizacional en una empresa

Actualmente, se considera el trabajo como el segundo hogar. Es por ello que el clima
organizacional debe ser agradable, asi como también el liderazgo, porque asi los
recursos humanos ayudardn al cumplimiento de las metas propuestas y los objetivos
comunes de la empresa. Las interacciones que se presentan entre las personas de la
organizacion son las que definen el clima, ya sea favorable o deficiente, porque otfro
factor vital es que no se debe ir en confra de las normas y valores establecidos por
las autoridades de la sociedad, para evitar malentendidos y conflictos.

La importancia del clima organizacional radica en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es solamente el resultado de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que él tenga de
esos factores, como el tamano de la organizacion, modos de comunicacion, estilos
de liderazgo, entre otros. Sin embargo, en gran medida estas percepciones que |os

tfrabajadores y directivos se forman de la empresa a la que pertenecen pueden
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depender de las interacciones y actividades, ademds de otras experiencias de cada

miembro con la organizacién (Guevara, 2018, p. 18).
2.2.3. Teoria del clima organizacional de Rensis Likert

La teoria del clima organizacional de Likert (1968) establece que el comportamiento
asumido por los subordinados depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben. Por lo
tanto, se afirma que la relacion estard determinada por la percepcion del clima
organizacional, tales como los pardmetros ligados al contexto, la tecnologia y la
estructura del sistema organizacional, la posicién jerarquica que el individuo ocupa
dentro de la organizacién y el salario que gana, la personalidad, actitudes, nivel de
satisfaccion y la percepcidon que tienen los subordinados y superiores del clima

organizacional. (Rodriguez, 2016, p. 6)

La teoria de Likert también establece que el clima participativo facilita la
eficiencia y eficacia de las personas tanto de forma individual como grupal,
debido a que la participacion de las personas es una gran motivacion de
frabagjo. Aquellas empresas que tengan condiciones que aseguren la
realizaciéon de los fines y aspiraciones de cada uno de los frabajadores tienen

un mejor rendimiento y satisfaccion de los empleados.
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Tabla 1: Tipos de clima organizacional.

CLIMA AUTORITARIO-
EXPLOTADOR

CLIMA AUTORITARIO-
PATERNALISTA

CLIMA PARTICIPATIVO-
CONSULTIVO

CLIMA DE PARTICIPACION EN
GRUPOS

Compuesto por el sistema .

Compuesto por el sistema
1.

Compuesto por el sistema
II.

Compuesto por el sistema IV.

La direccion no  posee
confianza en sus empleados.

_Existe confianza entre la
direccion y sus
subordinados.

Existe  confianza  entre
supervisores y
subordinados.

Plena confianza en los empleados
por parte de la direccion.

Se caracteriza por usar
amenazas ocasionalmente
recompensas.

Se utilizan recompensas y
castigos como fuente de
motivacion.

Se satisfacen necesidades
de prestigio y autoestima y
utilizando recompensas y

Las motivacion de los empleados
se da por su participacion, por e
implicacion, por el

establecimiento de objetivos de
rendimiento.

castigos solo
ocasionalmente.

Decisiones y objetivos se | La mayor parte de las | Se permite a los empleados | La toma de decisiones estd
toman unicamente por la alta | decisiones la toman la alta | tomar decisiones | diseminada en toda la
gerencia. gerencia, pero algunas se | especificas. organizacion.

toman en niveles inferiores.
La comunicacion y no existe | Prevalecen comunicaciones | La comunicacion es | Comunicacion ascendente-

mas que en forma de |y forma de control | descendente, el control se | descendente y lateral.
directrices e instrucciones | descendentes sobre | delega de arriba hacia
especificas. Comunicaciones | ascendentes. abajo.

Verticales.

Fuente. Chiavenato (2011) citado por Rodriguez, 2016.

2.2.4. Teoria Burocrdtica de Max Weber

Max Weber establece que la burocracia es una forma de organizacion social en la
que se toma en cuenta la clasificacion jerdrquica, en la que se colocan a los seres
humanos por niveles. En esta, cada persona tiene diferentes actividades y
responsabilidades que determinan las relaciones de poder. Reyes (2020) establece
que “desde la optica de Weber, la burocracia se trata de una organizacion que
constituye la Unica opcidon de administraciéon y dominacién en las sociedades
modernas y cuya concepcidon estd en estrecha relacidén con el proceso de
racionalizacion” (p. 24). Weber toma en cuenta el conjunto de la organizacién,

valorizando las estructuras y patrones de comportamiento.

Reyes (2020) afirma que la burocracia, vista desde el modelo de Weber (1991),

establece seis caracteristicas:

e Los sectores jurisdiccionales se organizan y regulan bajo normativas
especificas, tales como leyes y ordenamientos administrativos.
e La estructura jerdrquica establece niveles de autoridad estrictamente

organizadas, donde los superiores ejercen control sobre los niveles inferiores.
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e La gestion de los cargos se fundamenta en la conservacion de documentos
escritos, ya sean originales o en formato de proyectos.

e La administracién especializada requiere de una preparaciéon técnicay
profesional para desempenar las funciones asignadas de manera eficiente.

e Las actividades laborales, en su méximo desarrollo, exigen total dedicacion y
una estricta organizacién de la jornada de trabagjo.

e Finalmente, el desempeno de los cargos se guia por normas generales que

son estables, especificas y aprendibles (Reyes, 2020, pp. 25-26)

7.2.5 Relaciones laborales

7.2.5.1 Nivel de satisfaccioén y relaciones laborales

Las relaciones laborales se dan de forma diaria en una empresa, entre companeros
y con quienes lideran la organizacioén, es por ello que es aquella que estd intimamente
relacionada con el nivel de satisfaccion que tenga el tfrabajador, por ofro lado, las
relaciones laborales también se enfocan en la seguridad que brinde el empleador
con contratos de empleo ocasionales o que brinden estabilidad a las personas. Asi
mismo Garcia, et. al (2012) establece que: Esta relacion que existe entre el clima
laboral y la motivacién afecta directamente a la competitividad de una empresa
puesto que al mejorar el ambiente interno se fortalece el rendimiento de los
empleados que puede observarse de una forma mds clara en los procesos de
calidad y elaboracion de los productos y servicios, esto es de suma importancia en
un mundo como el nuestro ya que se encuentra en constante movimiento debido a
la globalizacién (p.2).

Por ello el clima laboral esta conexo con las relaciones laborales y el nivel de
satisfaccidon que presenten los trabajadores, es cierto que no se puede saber con
exactitud como es el clima laboral de la empresa, pero es fundamental darle la
importancia adecuada y fortalecer los vinculos para tratar de eliminar las debilidades
y asperezas que se encuentren entre los empleados todo ello con la finalidad de que

las personas se sientan comodas en su lugar de trabajo.

2.2.5. Rendimiento laboral
Para Chiavenato (2009) citado por Espinoza & Montalvo, 2021 asegura que “el
desempeno laboral es la capacidad que fiene una persona para comenzar,
desarrollar y culminar un trabajo de manera eficiente, con calidad y buen liderazgo
para asi lograr positivamente los objetivos trazados” (p.37). Es decir que los

trabajadores ponen todas sus competencias a favor de cumplir con sus obligaciones
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laborales para poder corresponder a las expectativas que tiene la empresa y cumplir
con las metas propuestas.

2.2.5.1.  Caracteristicas del rendimiento laboral
Después de saber que el desempeno laboral analiza la forma en la que los
empleados cumplen o no con las actividades designadas con la finalidad de cumplir
con las metas propuestas por la empresa Corvo, 2018 citado por Citado por Espinoza
& Montalvo, 2021) establece que existen tres caracteristicas importantes en el
desempeno laboral:
1 -Resultados, este concepto no aplica a los resultados obtenidos, puesto que, si bien
los resultados pueden ser un producto parcial del desempeno, también pueden ser
consecuencia de diversos factores.
2- Relevante para alcanzar la meta organizacional, el desempeno laboral debe
dirigirse hacia los objetivos organizacionales que sean importantes para el puesto o
funcion.

3- Multidimensional, cuando existe comportamientos diversos.

2.2.5.2. Desempeno laboral y clima organizacional

Garcia, Escalante & Quiroga, (2012) afirma que “el clima laboral es un instintivo de la
supervivencia interna de una empresa u organizacion lo que da como resultado
generando un alto grado de competitividad laboral” (p. 15). El ambiente de trabajo
es fundamental porque eleva la posibilidad de que una persona tenga un
desempeno correcto, esto debido a que si el frabajador se siente comodo tanto de
forma fisica como emocional tendrd mas libertad y comodidad para desenvolverse
con seguridad pues se ha formado un equipo de trabajo donde se respaldan y
ayudan entre companeros.

Es de vital importancia que las organizaciones den seguimiento para verificar que se
esté dando cumplimiento a los objetivos propuestos por la empresa, aqui la
importancia de evaluar de forma periddica a los trabajadores con la clara finalidad
de corregir y mejorar las debilidades o errores que no favorezcan el desempeno de
las actividades de cada funcionario de la organizacion. El objetivo primordial de una
organizacion segun Lasluisa, (2016) “no es juzgar los resultados que se obtengan, al
contrario, es detectar los puntos débiles que necesiten atencion con la finalidad de
retroalimentar y corregirlos evitando asi el entorpecimiento en el desempeno de

funciones y pérdidas para la empresa” (p. 58).
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2.2.6. Atencidon al cliente
La atencidon al cliente es el contacto que tienen los trabajadores de una empresa con
los usuarios en todo el proceso de prestacion de un servicio o venta de algin
producto la cual ayuda a que el cliente defina como fue la experiencia con esa
empresa, es asi que esta es una de las capacidades fundamentales en una
organizacion para brindar servicios de calidad con clientes satisfechos.
Para una buena atencion al cliente Andrade & Escalante (2015) presentan doce
puntosimportantes a tomar en cuenta:Saludo: Una buena atencién empieza con dar
un buen recibimiento al cliente.
Trato amable: Al cliente se le debe fratar con amabilidad y cortesia en todo
momento, bajo cualquier circunstancia.
Actitud: En la atencidén al cliente lo que realmente importa es la actitud.
Rdpida atencién: Para que una buena atencion al cliente sea considerada como tal,
ésta debe ser rapida.
Atencidon personalizada: Hoy en dia los clientes aprecian que se les brinde una
atencion personalizada.
Comodidad: Para que el cliente sienta que se le ha brindado una buena atencion,
es necesario que se sienta comodo.
Seguridad: Asi como el cliente buscar sentirse comodo en un negocio, fambién busca
sentirse seguro.
Higiene: Una buena atencion al cliente también implica contar con un local limpio y
un personal aseado.
No presionar: Una buena atencidn también implica no presionar al cliente.
No discutir: No se debe presionar ni apurar al cliente, y mucho menos discutir con él.
Informaciéon: Una buena atencién al cliente también implica que los vendedores
estén bien informados.
Servicios adicionales: Finalmente, una forma de brindar una buena atencidon al cliente
consiste en ofrecer servicios adicionales que sean, de preferencia, gratuitos.
Todos estos puntos son claves para ofrecer un servicio de calidad en donde el cliente
pueda estar satisfecho porque se le ha brindado una atencidn con buena
disposicién, actitud positiva, con servicios a tiempo y esto influird para que
posteriormente las personas regresen porque han sido cumplidas sus expectativas y

satfisfechas sus necesidades.
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La atencién al cliente estd desde el primer contacto que realiza con el usuario,
observando la forma como le atiende, puede ir desde las expresiones del rostro hasta
el momento en el que se dirige ya en palabras, el fiempo de la voz, la amabilidad y
paciencia que tenga hacia la ofra persona, por ello es fundamental que las
autoridades de la organizacion realice constantes capacitaciones hacia el personal
para que sean actualizados constantemente con técnicas y métodos para el

mejoramiento constante de la atencién al usuario con calidad y calidez.

2.2.6.1. Elementos de la Atencién al cliente
Los aspectos importantes para brindar una buena atencién al cliente segun Andrade
& Escalante (2015) son:
Accesibilidad: Los clientes deben tener la posibilidad de contactar facilmente con la
empresa. Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin fiempos muertos ni
esperas injustificadas.
Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser atento, respetuoso y
amable con los clientes.
Credibilidad: El personal en contacto con el publico debe proyectar una imagen de
veracidad que elimine cualquier indicio de duda en los clientes.
Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.
Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los empleados para brindar
confianza y confidencia.
Profesionalidad: La prestacidén de servicios debe ser realizada por personal
debidamente calificado.
Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente.
Se debe considerar que para ofrecer un servicio no solo basta con tener establecido
como desarrollar dicho servicio si no que para establecer algo de calidad se debe
integrar varios elementos tales como la actitud, empatia, cortesia, profesionalismo vy
predisposicion para brindar un servicio que permita que el cliente obtenga lo que

necesite, con una experiencia que le brinde satisfaccion.

2.2.6.2. Importancia de la calidad de atencién al cliente
La calidad de un servicio es el resultado de lo que se recibe con las expectativas de
lo que se piensa que se recibird, de esta forma cuando el cliente tiene bajas
percepciones el nivel de satisfaccion también baja, pero si tiene percepciones altas
mdas que las expectativas el nivel de satisfaccion también serd alto. (Brown, 2016). Es

por ello que es fundamental que las personas encargadas de la atencién al cliente
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realicen su trabajo con paciencia haciendo sentir al cliente cdémodo, con soluciones
o propuestas que apoyen al problema o necesidad de la otra persona.
La calidad de un servicio también se basa en la percepcidon que tiene el cliente,
tomando muy en cuenta que el servicio tenga la capacidad de satisfacer la
necesidad y cumpla con los requisitos de la persona que consume, por fodo ello es
de vitalimportancia que se debe hacer lo que el cliente necesita con actitud positiva
y espiritu de servicio.
El fiempo de espera en un servicio es algo que el cliente ftoma en cuenta es por esta
razén que se debe tomar en cuenta por los trabajadores para que puedan
establecery preparar ala empresa con el personal adecuadamente preparado con
el nUmero de trabajadores necesario para el cumplimiento dgil de las actividades,
brindando asi una solucién y atencidén inmediata a los usuarios, dando como
resultado clientes satisfechos (Castro, 2019, p 5-6).

2.2.7. Servicio al cliente en instituciones pUblicas
El servicio al cliente en el sector publico estd mds preocupado en obtener el mayor
numero de clientes sin tomar en cuenta que lo que verdaderamente importa es que
en los servicios brindados se debe brindar la oportunidad a los usuarios de quedar
satisfechos, y los tfrabajadores cumplir con los objetivos y expectativas del cliente. Con
todo esto lo que se logra es que las personas no estén satisfechas con la atencion
porque no satisfacen sus necesidades o requerimientos.
Castro, (2019) afirma
gue hoy en dia se estd viviendo una situacion preocupante por el mal servicio al
cliente que prestan las empresas publicas de los servicios bdsicos debido a que los
asesores que atienden no solucionan los requerimientos y problemas del cliente en
tiempos Optimos acompanados de una mala atencidn incumplimiento protocolos de
satisfaccién esto genera inconformidad por parte del cliente obligdndolos a finalizar
la relacién que mantengan con la empresa afectando en gran cantidad a la

empresa.

2.2.8. Cliente satisfecho con atencidon publica
En la mayoria de las organizaciones la entrega de un producto o servicio se la brinda
por medio de un servidor publico, el cual guia, atiende y acompana al cliente, es por
ello que la satisfacciéon del cliente estd intimamente relacionada a la forma en la que
sea atendido, ademds que es fundamental que el servicio que se brinda a las

personas este disenado para cubrir necesidades y satisfacer expectativas.
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El ministerio del trabajo (2020)

establece que los mecanismos de calificacion del servicio, las entidades deben
realizar la medicién y evaluacion de la satisfaccion de la calidad del servicio para los
siguientes dmbitos:

La atencidn brindada por el servidor publico.

La calidad de los servicios.

La calidad de la gestion publica causa e impulsa al mejoramiento de forma continua
del sector publico, fodo esto con la clara finalidad de satisfacer de manera oportuna
y adecuada las necesidades de cada una de las personas. La gestion publica y la
calidad estd estrechamente relacionada con la mejora continua para aumentar la
satisfaccion de los usuarios que usan un servicio y lograr la confianza en el sector
publico, todo esto se logra con servicios de calidad, atencién amable, con personas

pacientes que ayuden, guien y orienten a los clientes en el menor tiempo posible.

2.2.10 Marco Legal
Para la sustentaciéon legal del presente estudio de investigacion se ha tomado en
cuenta las normativas del poder legislativo de la Republica del Ecuador, entre ellas

se considera las siguientes:

Ley Articulo Interpretacion

Art. 33.- El frabajo es un derecho

y un deber social, y un derecho

Este articulo de la constitucion
econdmico, fuente de

enfatiza la importancia del frabajo
realizacién personal y base de la

como un derecho y un deber
economia. El Estado garantizard

social, asi como su papel en la
a las personas trabajadoras el . i}

economia y la readlizaciéon
pleno respeto a su dignidad, una

Constitucion de la ] ) personal. También destaca la
vida decorosa, remuneraciones y

Republica del responsabilidad del Estado en
retribuciones justas y el

Ecuador garantizar condiciones laborales

desempeno de un trabagjo )

) ) justas y dignas.
saludable y libremente escogido
o aceptado (Constitucién, 2008).
Art. 226.- Las instituciones del Este articulo resalta la importancia
Estado, sus organismos, de que las instituciones vy
dependencias, las servidoras o funcionarios del Estado operen

servidores publicos y las personas dentro de los limites legales y
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Ley Orgdnica de

Servicio PUblico

que actiuen en virtud de una

potestad estatal ejercerdn
solamente las competencias vy
facultades que les sean
atribuidas en la Constitucion y la
deber de

para el

ley. Tendrdn el
coordinar acciones
cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el gocey ejercicio de los
derechos reconocidos en la

Constitucion.

Art.  227.- La administraciéon
publica constituye un servicio ala
colectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia,
desconcentracién,
descentralizacién,
coordinacion, participacion,
planificacién, transparencia vy

evaluacién Constitucion, 2008).

Art. 229.- Serdn servidoras o

servidores publicos todas las
personas que en cualquier forma
o a cualguier fitulo trabajen,
presten servicios o ejerzan un
cargo, funcién o dignidad dentro
del sector pUblico. Los derechos
de las servidoras y servidores
puUblicos sonirrenunciables. La ley
definird el organismo rector en
materia de recursos humanos y
remuneraciones para todo el

sector publico y regulard el

ingreso, ascenso, promocién,
incentivos, régimen disciplinario,
estabilidad, sistfema de
remuneracién y cesacion de
funciones de sus servidores.

Art.  51.- Competencia del

Ministerio de Relaciones

constitucionales, trabajen juntos
para lograr los objetivos del Estado
y aseguren que los ciudadanos
puedan ejercer sus derechos de
Estas  son

manera  efectiva.

directrices importantes para
garantizar un gobierno eficiente y
el respeto por los derechos de los
ciudadanos en un sistema

democrdtico.

En este articulo se sefald que estos
principios se centran en garantizar
qgue la administracion publica
funcione de manera eficaz,
eficiente y transparente, y que esté
orientada hacia la satisfaccion de
las necesidades de la sociedad a
la que sirve. Estos principios son
fundamentales para el buen
gobierno vy la prestacién efectiva

de servicios puUblicos.

Este articulo se refiere a la
definicion de servidores publicos,
la proteccién de sus derechos, la
creacion de una entidad rectora
para  gestionar los  recursos
humanos y las remuneraciones en
el sector publico, y la regulacién
de varios aspectos de la funcién
publica, con el objefivo de
garantizar una gestiéon eficiente y

justa de la funcién publica.

El Articulo se refiere a las

competencias del Ministerio de




Laborales en el dmbito de esta
Ley. - El Ministerio de Relaciones
Laborales, tendrd las siguientes
competencias: a) Ejercer la
rectoria en materia de
remuneraciones del sector
publico, y expedir las normas
técnicas correspondientes en
materia de recursos humanos,
conforme lo determinado en

esta ley

Art. 112- De la remuneracién
variable por eficiencia. - Son
mecanismos retributivos variables
y complementarios a la
remuneracion mensual
unificada, derivados de la
productividad y del rendimiento
en el desempeno del puesto,
para el cumplimiento de
objetivos y metas cuantificables
en la consecucién de productos,
calidad del servicio, ventas o
la cual

niveles de control,

constituye un ingreso
complementario y no forma
parte de la remuneracion
mensual unificada.

Art. 130.- De las normas técnicas
para la certificacién de calidad
de servicio - El Ministerio de
Relaciones Laborales emitird las
normas  técnicas para la
de calidad de

servicio, para los

certificacion
organismos,

instituciones y entidades que se

Relaciones Laborales en el dmbito
de las remuneraciones del sector
publico y la emisibn de normas
técnicas en recursos humanos.
Estas competencias incluyen la
capacidad de liderar y dirigir la
gestion de salarios en el sector
publico, asegurando la
coherencia y la equidad en las
politicas salariales. Ademds, el
ministerio fiene la autoridad para
emitir normas técnicas que regulen
con el

aspectos relacionados

personal del sector publico,

garantizando asi  una gestion
eficiente de los recursos humanos

en la administracién publica.

Este articulo se refiere a la
implementaciéon de incentivos y
bonificaciones basados en el
desempeno vy la productividad de
los empleados, lo que puede
proporcionar ingresos adicionales,
pero que no se incluyen como
parte de la remuneracién mensual
bdsica. Estos mecanismos tienen
como objefivo motivar a los
metas

empleados a alcanzar

especificas y mejorar SU

rendimiento en el frabajo.

Este arficulo sugiere que el

Ministerio de Relaciones Laborales
técnicas que

emitird  normas

establecerdn estédndares de

calidad de servicio para
organismaos, instituciones y
entidades relacionados con

relaciones laborales, y que estas
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Acuerdos. Mdt-2018-
0138 Para Medicién
Organizacional Del

Servicio PUblico

encuentran dentro del dmbito de
la presente Ley; normas que se
fundamentardn en los siguientes
pardmetros:

Art. 1 Del objeto. La presente
Norma Técnica tiene por objeto
regular los procedimientos
técnicos y operativos para la
medicién de clima laboral vy
cultura organizacional en las
instituciones contempladas en el
dmbito de aplicacion de este
Acuerdo, a fin de fortalecer la
mejora confinua del ambiente

de frabajo institucional.

Art. 2.- Del dmbito de aplicacioén.
Las disposiciones de la presente
Norma Técnica son de
aplicacion obligatoria en todas
las instifuciones del Estado,
comprendidas en el

articulo 3 de la LOSEP.

Art. 4.- De la Medicién de Clima
Laboral y Cultura Organizacional.
- La mediciéon de clima laboral, se
debe

realizar anualmente de

manera obligatoria, segun la
planificacion anual establecida
por la Direccién de gestion del
Cambio y Cultura
Organizacional. La medicion de
cultura organizacional se
realizard de manera obligatoria

una vez cada dos anos.

normas se basardn en ciertos

pardmetros

Este articulo describe que la
Norma Técnica tiene el propdsito
de regular los procedimientos para
medir el clima laboral y la cultura
organizacional en instifuciones
especificas, con el objetivo de
fomentar la mejora continua en el
estas

enftorno laboral de

instituciones. La Norma Técnica
proporcionard directrices y
estdndares técnicos para llevar a
cabo estas mediciones de manera
efectiva.

El articulo establece que las
disposiciones de la Norma Técnica
son de aplicacién obligatoria en
todas las instituciones del Estado
que estdn comprendidas en el
articulo 3 de la Ley Orgdnica del
Servicio Publico del Ecuador
(LOSEP). Esto significa que estas
instituciones gubernamentales
deben cumplir con las reglas vy
regulaciones establecidas en la
Norma Técnica de acuerdo con la
ley.

El arficulo establece las pautas
para la medicién del clima laboral
y la cultura organizacional en la
organizacién. La medicidén del
clima laboral debe realizarse de

manera anual, mienfras que la

medicion de la cultura
organizacional debe llevarse a
cabo cada dos anos. La

planificacion y la implementacion
de estos procesos estdn a cargo

de la Direccion de Gestidon del
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Art: 5. De los

institucionales. - Las

responsables
unidades
involucradas directamente en la
aplicacion de la medicién de
cultura

clima laboral y

organizacional entidades, serdn:

a) Unidad de Gestion del
Cambio o quien hiciere sus
veces:

b) Comunicacién;y,

€) Talento Humano.

Art. 9.- Del Objetivo de Ila
Medicién de Clima Laboral. - El
objetivo de la medicién de clima
laboral, es el conocer en forma
técnica y  sistemdtica  la
percepcion de las y los servidores
puUblicos acerca de su entorno
laboral y condiciones de trabajo,
con el objeto de elaborar planes
que permitan corregir de manera
priorizada los factores criticos
identificados que afecten el
compromiso y la productividad
del servidor, esto a fin de mejorar
la calidad en el servicio a la

ciudadania.

Art. 10.- Del Clima Laboral. - El
clima laboral es la percepcién
que tienen las y los servidores
publicos hacia su ambiente de
frabajo y que afecta directa o

indirectamente a su desempeno.

Cambio y Cultura Organizacional.
Estas evaluaciones son
importantes para comprender y
mejorar el entorno de trabajo y la
cultura de la organizacién.

Las unidades mencionadas son
esenciales para llevar a cabo con
éxito la medicion del clima laboral
y la cultura organizacional en la
Unidad de

Cambio

organizacién. La
Gestion  del lidera el
proceso, el departamento de
Comunicacion se encarga de la
divulgaciony la transparencia, vy el
departamento de Talento
Humano  contribuye  en la
recoleccién y andlisis de datos, asi
como en la implementacién de

cambios en base a los resultados.

La medicién de clima laboral en
una institucion publica tiene como
objetivo principal recopilar
informacién técnica vy sistemdatica
sobre la percepcion de los
empleados acerca de su entorno
laboral. Esta informaciéon se utiliza
para identificar y abordar factores
criticos que afectan el
compromiso y la productividad de
los empleados, con el propdsito de
mejorar la calidad del servicio que

se brinda a la ciudadania.

Este articulo define el clima laboral
como la percepcidon de los
empleados acerca de su entorno
de trabajo y destaca su influencia
en el desempeno laboral. Es
importante tener un clima laboral

positivo y saludable para fomentar
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Art. 11.- De los Componentes del
Modelo de Medicién de Clima
Laboral. - La medicion de clima
laboral estard conformado por
fres componentes principales:

1. Liderazgo

2. Compromiso

3. Enforno de Trabajo

el compromiso vy la productividad
de los empleados.

stos tres componentes son criticos
para comprender y evaluar el
clima laboral en una organizacion.
Al medir el liderazgo, el
compromiso y el entorno de
trabajo, una organizacién puede
identificar dreas de fortaleza y
debilidad en su entorno laboral y
fomar medidas para mejorar la
satisfaccion y el rendimiento de los
empleados. La medicién de estos
componentes puede
proporcionar una vision holistica
del estado del clima laboral y
orientar las decisiones y estrategias

de gestion de recursos humanos.
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Se utilizd el enfoque mixto, el cual nos permitid dar soporte a las entrevistas y
encuestas que conlleva al cumplimiento de los objetivos planteadas en la
investigacion.

La presente investigacion tiene un enfoque mixto es decir que se usan técnicas
cualitativas y cuantitativas. El enfoque cualitativo utiliza técnicas de entrevistas no
estructuradas con las cuales se pretende establecer los estados de la realidad en la
sociedad tomando en cuenta fundamentalmente a los individuos involucrados y las
conductas que tienen; la persona que investiga tiene el objetivo de determinar los
resultados centrales en las experiencias sociales, con un significado en la vida de los
sujetos. Esta investigacion permite establecer situaciones actuales o que surgen
mientras se realiza todo el proceso de investigacidon con escenarios y aspectos de la
conducta humana. (Escudero & Cortez, 2018)

El enfoque cualitativo, ayudara a estudiar las cualidades del objeto de investigacion,
permitiendo obtener puntos de vista y opiniones, sobre el clima organizacional y el
rendimiento laboral. Este enfoque brinda la oportunidad de resaltary explicar detalles
importantes sobre el clima organizacional y su incidencia en el rendimiento laboral,
se toma en cuenta a cada una de las variables que se va a investigar haciendo uso
de enftrevistas en la institucion implicada, en esta investigacion el GAD Municipal de
la ciudad de Tulcdn.

Se utilizd la investigacion cuantitativa mediante la aplicaciéon de encuestas dirigidas
a diferentes personas que trabajan el Gobierno auténomo descentralizado de Tulcdn,
con la finalidad de obtener datos reales que ayuden a obtener datos reales. Alan &
Cortez, (2017) establecen que ‘“La investigacion cuantitativa es una forma
estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes, lo que
implica el uso de herramientas informdticas, estadisticas, y matemdaticas para obtener
resultados” (p.69). La investigacién cuantitativa ayuda a obtener datos de vital
importancia, ademds de ser un método imparcial, siendo una forma mdas adecuada

de analizar informacidn real sin tergiversarla.
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3.1.2. Tipo de Investigacion

De Campo

El presente trabajo de investigaciéon es de campo porgue es aquella que establece
gue la recoleccion de datos sea de forma directa con la realidad, en la cual no se
puede manipular ni controlar las situaciones o variables, es decir que se va a realizar
un estudio de las situaciones de manera natural. La persona que readliza la
investigacion no puede manipular o cambiar las variables porque de esta forma se
pierde el entorno natural que se ha desarrollado. (Palella y Martins citado por Cajal,
2018)

La investigacion es de campo porque es la que permite que se pueda recopilar y
obtener informacion real en el lugar de trabajo de cada una de las personas a las
que se va a estudiar es asi que esta ayudard a recopilar la informacién necesaria
para comprobar la idea o hipdtesis de forma real en el lugar de frabajo de las
personas del GAD municipal de Tulcan. Permitiendo asi que la investigacion tenga los
mejores resultados al no permitir la manipulacion de las condiciones de estudio de los

empleados y se podrdn brindar informacion real para usarla en este trabajo.

3.1.2.1. Niveles de investigacion

Investigacion descriptiva

En esta investigacion se hace uso de la investigacion descriptiva, puesto que, se hace
el seguimiento correspondiente a cada una de las variables con sus dimensiones,
posterior a ello, se describen los resultados obtenidos de cada una de las variables.
Segun Revista Recimundo (2020) se describe que “La investigacion descriptiva tiene
como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistemdaticos que permiten establecer
la estructura o el comportamiento de los fendmenos en estudio, proporcionando
informacion sistemdtica y comparable” (p.164). Es adecuado mencionar que la
investigacion descriptiva, es capaz de estudiar a un objeto o un sujeto de forma
individual (auténoma) y luego compararlo con sus semejantes de diferente
composicion. Este tipo de investigacion es uno de los factibles dado que el
parficipante, indaga por sus propios medios y con su enriguecimiento de

conocimientos, busca resolucion a las grandes problemdticas.
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Investigacion Explicativa

Se hace el uso de investigacidon mixta, ya que permitid realizar un andlisis vy
complementariamente la explicaciéon en cuanto a los resulfados obtenidos. Segin
Cadena (2018) se entiende que “En la investigacion explicativa se analizan causas y
efectos de la relacion entre variables” (p.51). Abordando de mejor manera este
tema, la investigacion explicativa emite criterios de acuerdo a factores causales, es
decir gue no busca dar relevancia al problema, mds bien se encarga de buscar los

factores que dieron el origen a la problemdatica.

3.1.2.2. Diseno de la investigacion

Investigacion Transversal

El diseno de investigaciéon utilizada transversal, puesto que, se estudid la incidencia
del clima organizacional en el rendimiento laboral de los empleados del GAD
Municipal de Tulcdn Segun Veldsquez (2023) se amplia que “Una investigacion
transversal permite comparar muchas variables diferentes al mismo tiempo. Podrias,
por ejemplo, ver la edad, el sexo, el NSE y el nivel educativo en relacion con los
kilbmetros caminados, con poco o ningun costo adicional” (p.01). Es asi como este
tipo de investigacion es tan factible para la organizacién de cronogramas y tablas
de cdlculo, ya que permite tener una agrupacion con datos de diferente valor, pero
gue aun asi poseen la misma composicion nominal.

Investigacion No experimental

El estudio se constituye en una investigacion no experimental, ya que, Segun Arias
(2012) deduce gue la investigacion no experimental es “la realidad donde ocurren
los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el
investigador obtiene la informacién, pero no altera las condiciones existentes, de alli
su cardcter de investigacion no experimental” (p.38). Es asi que la investigaciéon no
experimental es netamente de cardcter autébnomo, recalcando que las variables en
este tipo de investigacién no tienen validez, todo criterio emitido es netamente de lo

observado.
3.2. HIPOTESIS

El clima organizacional incide significativamente en el rendimiento laboral de los

empleados del GAD Tulcdn.
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3.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1 Definicién Variable Independiente

Clima Organizacional

El clima organizacional estd sumamente ligado al lugar de trabajo de una persona,
con las relaciones que se establecen entre companeros de trabajo, es decir,
empleados vy lideres, asi como también la interaccion con los individuos externos
conocidos como clientes; esta variable permite destacar la calidad de las labores,
mediante la percepcion de la organizacion vinculadas a las realidades del trabajo
(Niebles, Martinez & De la Ossa, 2019).

3.3.2 Definicién Variable Dependiente

Rendimiento Laboral

El desempeno laboral tiene como objetivo evaluar el trabagjo realizado por una
persona, considerando los esfuerzos individuales; esta variable ayuda a analizar los
principios que equilibran a las personas, puesto que, aportan ideas innovadoras, son
responsables, respetuosas con metas de superacion y comprometidas con su trabaijo;
ocurre todo lo contrario cuando un sujeto no tiene la motivacion suficiente para tener

un rendimiento laboral elevado (Samamé, 2019).

3.3.3 Operacionalizacion de las variables
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Tabla 2: Operacionalizacién de Variables.

Variables Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Nivel de motivacion
Ventajas . ., .
! Grado de safisfaccion de las necesidades
personales
Calidad de comunicaciéon
Valor del Trabajo en equipo
Independiente  Factores del clima  Nivel de Liderazgo
Clima organizacional Nivel de formacién profesional
organizacional Grado de Satisfaccion
Calidad de las condiciones fisicas
Importancia del
clima
. . Grado de resultados
organizacional en
una empresa
Encuesta . .
Cuestionario

Dependiente
Rendimiento
laboral

Relaciones
laborales

Caracteristicas
del desempeno
laboral

Desempeno
laboral y clima
organizacional

Elementos de la
Atencion al
cliente

Nivel de satisfaccién y relaciones laborales

Alcance de la meta organizacional

Grado de cumplimiento de objetivos

Nivel Accesibilidad

Grado de Credibilidad
Nivel de Fiabilidad
Calidad de Seguridad
Nivel Profesionalismo
Grado de Empatia

y enfrevista
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Importancia de la
calidad de
atencién

Servicio al cliente
en instituciones
publicas

Cliente satisfecho
con atencién
pUblica

NUmero de clientes cobmodos

Calidad del servicio al cliente

Nivel de satisfaccion
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3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1 Andlisis estadistico

3.4.1.1 Poblacion

La poblacion en si es el conjunto total de los individuos que conforman el objeto de
estudio, referente a esto la investigacion se enfocd en los empleados del GAD
Municipal de Tulcdn segun su distributivo de personal cuenta con un total de 677
empleados dentro de la institucién

3.4.1.2 Muestra

Ahora bien, para facilitar la aplicaciéon de los instrumentos se procedid a hacer un
muestreo probabilistico en lo cual se seleccionan una proporcion del total de la

poblacién aplicdndose la siguiente férmula:

.z (p*q)
(2 9)
o2 4 —p—~

n = Tamano de la muestra

N = Tamano de la poblaciéon

z = Nivel de confianza

p = proporcion de la poblacién con la caracteristica deseada (éxito).
g = proporciéon de la poblacion sila caracteristica deseada (fracaso).

e = Margen de error
De este modo reemplazando los valores de nuestra poblaciéon obtenemos lo
siguiente:

(1.96)2. (0.5 * 0.5)

((1.96)2.(0.5 x 0.5))
677

3.8416 * (0.25)

(0.05)2 +

0=
3.8416).(0.25
0.0025) + (¢ 67)7( )
- 0.9604
(0.0025) + 2220%
0.9604
™ = 0.0025) + 0.00141861152
0.9604

™= 0.00391861152
n = 245,086811
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n = 245

Por lo tanto, la muestra para el levantamiento de informacion seria de 245
encuestados, debido a que no se toma en cuenta los decimales porque son personas
y estas no se pueden fraccionar. Asi mismo se establece una distribucion de la
muestra considerando el numero de direcciones y como estdn conformadas

ddndonos como resultado lo siguiente:

Porcentaje en — .z
. . s . s . s Distribucion de
Direccion Poblacion | relacion con el
la muestra
total
Alcalde 1 0,15 0
Concejales 7 1,03 3
Secretaria General 9 1,33 3
Procuraduria Sindica 5 0,74 2
P|Ohlf|(3,0(;IOﬂ 13 1 92 5
Estratégica
Plonlflcocpn y Gestion 35 517 13
territorial
Obras Publicas 103 15,21 37
Fiscalizacion 10 1,48 4
Gestion y Control 85 12,56 31
Desarrollo Sostenible 44 6,50 16
Sostenibilidad
Ambiental 202 29,84 73
Cultura 45 6,65 16
Transito 23 3,40 8
Administrativa 58 8,57 21
Financiera 37 5,47 13
Total 677 100,00 245

En este caso se muestra la distribuciéon de la muestra de acuerdo al numero de
direcciones e involucrados en cada uno y considerando el porcentaje de cada
direccion para multiplicarlo con la muestra obtenida y obtener el numero de
encuestas a realizarse por drea.
3.4.2. Métodos

e Meétodos Inductivo

Segun Rodriguez, Pérez (2017).
Se entiende que Es el método base del paradigma positivista de investigacion, pues,
al partir de evidencias empiricas, alegan sus defensores, estd despojado por
completo del subjetivismo. Este procedimiento inductivo ha sido potenciado por los

positivistas como el Unico vdalido para generar conocimientos (p.187).
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Con esta primicia se entiende que el método inductivo tiene cardcter cientifico,
ya que todo lo que el autor mencione es porque fue previamente observado y
tiene veracidad que sustenta su dictamen en evidencias.
e Método deductivo
Segin Mandamiento, Ruiz (2017). Se corrobora que “La comprobacién es un
procedimiento que permite verificar los resultados obtenidos por las leyes
inductivas, se emplea con mds frecuencia en la ciencia fisica y en la
matemdtica”. (p.18). Es asi como este tipo de método busca bases con
dictdmenes practico-experimental, que busca dar resoluciones alas grandes
problemdticas actuales y lo hace mediante una cadena de principios, que fueron
anteriormente ya validados.
3.4.1. Técnicas
Se utilizaron dos tipos de técnicas, entrevistas y encuestas. Las entrevistas se las realizd
a la muestra obtenida, en este caso, se enfocd a los funcionarios del GAD Municipal
del cantdn” Tulcdn” por ofra parte se utilizd entrevistas con la finalidad de obtener
respuestas.
Encuesta
Segun Kaftz, Seid, Abiuso (2019). Sustentan a “encuesta como una técnica de
produccion de datos que, mediante la utilizacién de cuestionarios estandarizados,
permite indagar sobre multiples temas de los individuos o grupos estudiados: hechos,
actitudes, creencias, opiniones, pautas de consumo, hdbitos, prejuicios
predominantes e intenciones de voto” (p.02). Se define asi a las encuestas como un
método de investigacion, proporciona datos de proporcionalidad y variabilidad, que
pueden ser de cardcter inductivo. Desde la perspectiva cuantitativa las entrevistas
son formulaciones de entrevistas, que fiene un mismo prospecto pero que su
resultante total, busca obtener una numeracion especifica.
Entrevista
Segun Avila, Gonzales, Licea (2020) la entrevista determina que “El investigador
puede explicar el propdsito del estudio y especificar la informacidén que necesita, y
asi asegurar mejores respuestas, al aclarar preguntas o dudas, si hubiera una
inferpretacion erénea” (p.68). Se determina asi a la entrevista como un método
importante de investigaciéon, dado su cardcter dialectico, se hace una confrontacion
cara a cara en la que se puede inhibir, aprobar o negar, las diferentes tesis ya sea

por parte del entrevistado o entrevistador. Se agrega que la entrevista debe seguir
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una estructura cronoldégica, es por eso que también es considerada como un tipo de

investigacion cualitativa.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados de encuestas

Figura 1. Nivel de formacién académica

Mas detalles

. Primaria 0
@ Secundaria o EGB 18
. Bachillerato 33
@ Tercernivel 144
@ Cuarto nivel 52

El grafico refleja una estructura educativa favorable dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Tulcdn, con un predominio de empleados con
formacién de tercer y cuarto nivel. Este perfil educativo elevado podria estar
correlacionado con un mejor clima organizacional, dado que estudios sugieren que
un nivel académico mds alto contribuye a una mayor capacidad de adaptacion a
cambios, motivacion para el desarrollo profesional y compromiso con la organizacion
(Gonzdlez & Espinosa, 2021). Esta diversidad en la formacion también podria ser un
factor relevante en la mejora del rendimiento laboral, ya que los empleados mejor
capacitados suelen estar mds preparados para asumir responsabilidades complejas

y colaborar en ambientes dindmicos.

Figura 2. Area de frabajo

44 encuestados (18%) respondieron Obras Publicas para esta pregunta.

Fiscalizacion Control Planificacion estratégica control
Sostenibilidad Ambiental Tics Sostenibilidad ambiental
Procuraduria sindica

Gestion territorial Tices Obras Pl’lblicas Direccion financiera

Planificacion Estratégica

Transito DiF€CCion administrativa Obras pﬂblicas

Avaluos  Gestion Territorial Secretaria

transito
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En este grdfico de nube de palabras se observa que el drea de Obras Publicas es la
gue mads resalta en las respuestas de los encuestados, con un 18% de menciones, lo
que indica su relevancia denfro del contexto del clima organizacional y el
rendimiento laboral en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Tulcdn. Ademds, otras dreas como Direccion Administrativa, Fiscalizacion vy
Planificacion Estratégica también son frecuentemente mencionadas, lo que sugiere
que estas dreas juegan un papel importante en la estructura organizacional. La
prominencia de dreas clave como Sostenibilidad Ambiental y Gestion Territorial refleja
una orientacion hacia la planificacion y gestion eficiente de los recursos, aspectos

que contribuyen al buen rendimiento laboral.

Esto pone en evidencia que las dreas mencionadas son cruciales para el desarrollo
de actividades estratégicas y operativas en el municipio, y su impacto en el clima
organizacional es significativo, ya que las funciones que desempenan estdn
directamente relacionadas con la planificacion y el control de recursos municipales,
aspectos esenciales para mantener un entorno de trabajo estable y productivo.
Como senala Gonzdlez y Espinosa (2021), la cohesion entre los departamentos clave
en una organizacién confribuye a una mayor eficiencia y un clima organizacional

positivo.
Figura 3. Clima organizacional

4.CLIMA ORGANIZACIONAL
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Los resultados en torno al clima organizacional reflejan la percepcién de los
empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tulcdn
sobre diferentes factores que influyen en su ambiente laboral. Se destaca que la
retroalimentaciéon frecuente es uno de los aspectos mejor valorados, lo cual sugiere
que los empleados sienten que reciben comentarios constantes sobre su desempeno,
favoreciendo la mejora contfinua. Sin embargo, la capacitacion continua, aunque
con una valoracion positiva, muestra oportunidades de mejora, lo que podria estar
afectando el desarrollo de habilidades y la adaptacién a los cambios en el entorno

laboral.

Otro factorrelevante es la orientacion a la solucidén de problemas, que se percibe de
manera favorable, indicando un enfoque proactivo por parte de los empleados en
la resolucion de dificultades. No obstante, la percepcidn sobre el respeto a los plazos
y fechas limites refleja un nivel de satisfaccion moderado, o que puede indicar que
algunos empleados se sienten presionados o que el manejo del tiempo no es el

adecuado.

En cuanto a la comunicacion y la relacidon entre companeros, ambas dimensiones
son valoradas positivamente, lo que sugiere una buena cohesidén y colaboracion
dentro del equipo de frabajo. De igual forma, la relacidon entre lideres y equipo es
percibida de manera favorable, lo que indica un liderazgo efectivo que motiva a los

empleados y les brinda apoyo para alcanzar los objetivos.

Por otro lado, la satisfaccién con el ingreso muestra un nivel mds bajo de aprobacion,
lo que revela una posible insatisfaccion salarial, factor que podria influir
negafivamente en la motivaciéon y el rendimiento laboral. Finalmente, el bienestar
fisico y mental se presenta como uno de los aspectos mds preocupantes, con una
baja valoraciéon, lo que sugiere que el personal siente que su salud no estd siendo
suficientemente cuidada, afectando asi el clima organizacional y potencialmente su

desempeno general.

Es importante resaltar que, mientras que aspectos como la retroalimentacion, la
comunicacion y el liderazgo son bien valorados, otros factores como la capacitacion,
la satisfaccion salarial y el bienestar integral requieren atencién para mejorar el clima

organizacional y, con ello, el rendimiento laboral de los empleados.
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Figura 4. Rendimiento laboral
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Los resultados de la evaluacion de la percepcidén de los empleados sobre diversas
dreas clave del desarrollo profesional, el apoyo recibido por parte de sus superiores,
y las condiciones laborales dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del cantén Tulcdn.

Entre los aspectos mejor valorados se destaca que la mayoria de los empleados
considera que su jefe inmediato procura su desarrollo tanto profesional como
personal. Esto es fundamental, ya que el apoyo directo de los superiores incide
positivamente en el rendimiento laboral y en la satisfaccidon general de los

empleados.

Asimismo, la evaluacion constante del desempeno laboral, tanto en servidores
publicos administrativos como en ofros servidores publicos, recibe una alta
valoracion, lo que sugiere un entorno donde el monitoreo y la retroalimentacion del
trabajo son prdacticas comunes. Sin embargo, otras dreas, como la busqueda de
nuevas ideas para mejorar el frabajo y la existencia de cursos de capacitaciéon que
potencien las competencias profesionales, muestran una valoracion media, lo que

indica que estas podrian ser dreas con oportunidades de mejora.

De igual forma, la satisfaccion con las relaciones laborales y la planificacion de
estrategias por parte de los jefes inmediatos también son bien valoradas, 1o que
refuerza la idea de una cultura organizacional que fomenta la colaboracion y la

eficacia.

En resumen, aunque existen areas bien evaluadas, como el desarrollo profesional y el
liderazgo, hay aspectos relacionados con la innovacion y la capacitaciéon que
requieren atencion para optimizar el clima organizacional y el rendimiento laboral de

los funcionarios publicos.
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4.1.2. Resultados de entrevistas

Tabla 3. Resultados de las entrevistas

Pregunta

Respuesta Entrevista 1

Respuesta Entrevista 2

Respuesta Entrevista
3

Respuesta Entrevista
4

Respuesta Entrevista 5

Respuesta
Entrevista é

sConsidera usted que el clima
laboral del GAD municipal
Tulcdn es el adecuado para

que los servidores publicos
realicen Sus funciones
eficientemente como lo

dispone el Art. 228 de la LOSEP?
3En  funcién del orgdnico
estructural, cémo se establecen
los mecanismos de
capacitacién  del  personal
segun el Articulo 195 de la
LOSEP?2

3En la institucién cémo mejoran
el clima organizacional para
brindar servicios de calidad
segun el articulo 228 de Ia
LOSEP?2

5Cudles son los objetivos de la
nueva  administracion  para
mejorar el clima organizacional
segun el Art. 216 de la LOSEP?

3Cree usted que, al mantener
motivados a los servidores
publicos administrativos, estos
desempenardn sus funciones de
manera eficiente?

Segun el art. 216 de la LOSEP,
scudles son los métodos
utilizados para incentivar el
cumplimiento de las metas
establecidas?

Si, ya que se estd
cumpliendo lo
estipulado en la norma.

Mediante diferentes
proyectos de
capacitaciones a cada
uno del personal en
dreas y dependencias.

Generando un
ambiente de apoyo,
programando
actividades con salud
ocupacional.

Mantener un espacio
arménico realizando
andlisis 'y planteando
objetivos en el personal.

Si, genera confianza vy
mejora el desempeno
laboral.

Plasmando los objetivos
fijados para el desarrollo
laboral mediante el POA
y capacitaciones.

Falta definir roles vy
procesos estructurados.

La capacitacion debe
estar enfocada en las
funciones especificas
que desempena cada
funcionario.

Capacitando al
personal y desarrollando
un manual de procesos.

Elaborar plan de
fortalecimiento
institucional y capacitar
al personal.

La capacitacién motiva
a los servidores publicos.

Capacitaciones, talleres
motivacionales y giras
de observacion.

Mediante
capacitaciones
puntuales en los
tfemas de necesidad.

Mediante la
implementacion de
pasos activos.

Implementacién de

estdndares de
fransparencia y
excelencia.

Si.

Indicadores de
resultados y
programas de

capacitacion.

Existen las
condiciones, pero
hay aspectos que se
pueden mejorar.

Se realiza la
coordinacién con
Talento Humano

para capacitaciéon
especifica y general.

Se ejecutardn
evaluaciones
periddicas.

Brindar atencién
eficiente y oportuna.

La motivacién es un
aspecto clave.

Se promueve el

personal eficiente
dentro de las
posibilidades

institucionales.

Considere  que i,
debido a que las
autoridades se
aseguran de
mantener un

ambiente adecuado.

Se realiza la
identificaciéon de
necesidades y
evaluacion continua.

Para mejorar el clima
organizacional es
necesario promover el
liderazgo y el trabajo

en equipo.
Para mejorar la
administraciéon se

necesita mejorar la
comunicacién interna
y externa.

La motivacién es clave
para lograr objetivos
institucionales.

Se implementan
programas de
motivacién, incentivos

y mejora de
condiciones laborales.

Iniciando con el
bienestar del
servidor publico a
fravés de pausas
activas.

De acuerdo a la
planificacion, se

fortalecen las
capacidades  del
personal.

Iniciar una jornada
productiva y
propositiva en

beneficio de la
colectividad.

Planificacién,
organizacién y
proyectos
prioritarios.

Si, en un ambiente
laboral dptimo.

Compromiso y
cumplimiento  de
funciones.
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Los resultados de las entrevistas reflejan una percepcion generalmente positiva sobre
el clima laboral en el GAD municipal de Tulcdn, aunque también revela
oportunidades de mejora. Los entrevistados coinciden en que el ambiente de trabajo
es adecuado o estd en proceso de mejora, cumpliendo en gran medida con las
disposiciones legales, aunque algunos subrayan la importancia de definir mejor los
roles y procesos dentro de la organizacién. Esto muestra que, si bien el entorno laboral
es favorable, aun existen dreas clave que requieren atencidon para optimizar la

eficiencia y claridad en las funciones de los empleados.

La capacitacion es ofro tema recurrente en las entrevistas. Se percibe como un factor
esencial para el buen desempeno del personal. Todos los entrevistados estdn de
acuerdo en que la formacién debe estar alineada con las necesidades especificas
de cada drea y rol, aunque algunos destacan la necesidad de estructurar mejor los
programas de capacitaciéon. Esto sugiere que, aunque la capacitacién es una
herramienta valiosa, se requiere un enfoque mds dirigido y organizado para

maximizar su efectividad y lograr un impacto real en el rendimiento institucional.

El clima organizacional también es una prioridad para los entrevistados. Muchos
mencionan la importancia de generar un ambiente de frabajo saludable a tfravés de
actividades como la salud ocupacional, el liderazgo y el tfrabajo en equipo. Sin
embargo, algunos apuntan hacia la necesidad de formalizar estos esfuerzos
mediante la creacion de manuales de procesos y evaluaciones peridédicas, 1o que
indica que el GAD estd en camino de crear un entorno laboral éptimo, pero debe

fortalecer ciertos mecanismos de control y mejora continua.

Los objetivos de la nueva administracion son otro punto destacado en las entrevistas.
Existe un consenso en que la eficiencia y la mejora del clima organizacional son los
pilares centrales de esta nueva etapa. Sin embargo, mientras algunos ponen énfasis
en la tfransparencia y la excelencia, otros resaltan la importancia de mejorar la
comunicacion tanto interna como externa. Esto sugiere que, aungue los objetivos son
claros y compartidos, existen diferencias en las prioridades y métodos para
alcanzarlos, 1o que abre un espacio para ajustar y coordinar mejor las estrategias

implementadas.

En cuanto a la motivacion de los servidores publicos, todos coinciden en que es

fundamental para garantizar el buen desempeno y la eficiencia. La confianza, un

53



ambiente laboral positivo y los incentivos se mencionan como factores clave para
mantener al personal motivado. Este enfoque destaca la importancia de cuidar el
bienestar del personal, ya que su motivaciéon se traduce directamente en mejores

resultados para la institucion.

Finalmente, los métodos para incentivar el cumplimiento de metas varian entre los
entrevistados. Algunos mencionan la importancia de los indicadores de resultados,
mientras otros se centran en programas motivacionales y talleres de capacitacion. A
pesar de las diferentes perspectivas, todos coinciden en que la capacitaciéon vy los

incentivos son herramientas esenciales para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Las entrevistas revelan un esfuerzo significativo por parte del GAD municipal de Tulcdn
para mejorar su clima organizacional, capacitar a su personal y motivar a sus
servidores publicos. Sin embargo, también destacan dreas que requieren mayor
atencion, como la definicidon de roles, la formalizacién de procesos y la necesidad de
fortalecer la comunicacion. La motivacién y el bienestar del personal son claramente
reconocidos como factores clave para el éxito institucional, y aunque existen
diferencias en los enfoques para alcanzar las metas, hay una visibn compartida de

mejorar continuamente la eficiencia y el ambiente de trabagjo.
42. DISCUSION

Para conocer el clima organizacional en el GAD Municipal del cantéon Tulcan fue
indispensable analizar los resultados obtenidos a partir de encuestas y entrevistas, los
cuales reflejan tanto aspectos positivos como dreas de mejora dentro de la
institucién. Al contrastar estos resultados con el marco tedrico y los antecedentes
revisados, se destacan varias coincidencias y puntos clave que merecen mayor

andlisis.

Uno de los hallazgos mds relevantes es la alta valoraciéon que los empleados otorgan
a la retroalimentacién frecuente y la capacitacion continua, factores que, segun
Rivera et al. (2018), son esenciales para mantener un clima organizacional favorable.
Sin embargo, fambién se evidencid la necesidad de mejorar las oportunidades de
desarrollo profesional, ya que algunos empleados expresaron que las promociones y
el reconocimiento no son claros ni accesibles para todos. Esto estd en linea con lo
que Ledn (2016) identificd en su estudio, donde senald que la falta de equidad en la

promocién y el favoritismo impactan negativamente en el clima laboral. Por lo tanto,
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es fundamental que la organizacion desarrolle mecanismos transparentes para el
reconocimiento y el ascenso, lo que contribuird a mejorar la satisfaccion laboral y el

desempeno de los empleados.

Ademds, un aspecto que surgid con fuerza en las entrevistas es la percepcién de que
la comunicacién interna puede mejorarse. Aungque muchos empleados consideran
que la comunicacién es adecuada, algunos sefalaron que en situaciones de alta
carga laboral la definicion de roles y responsabilidades podria ser mds clara. Reyes
(2017) sostiene que una comunicacion abierta y fluida es clave para el buen
funcionamiento organizacional, ya que fomenta la colaboracién entre los miemlboros
y facilita el cumplimiento de los objetivos. En este sentido, el GAD Municipal debe
reforzar sus canales de comunicacién para asegurar que todos los empleados estén

al tanto de sus funciones y de las expectativas organizacionales.

La relacién entre liderazgo y clima organizacional también se evidencié como un
factor decisivo. Los empleados valoran el liderazgo participativo, lo que estd en
consonancia con la teoria de Likert (1968), quien enfatiza que un liderazgo eficaz no
solo debe centrarse en la supervision, sino también en el apoyo y desarrollo del
personal. El liderazgo participativo fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y
motivador, donde los empleados se sienten apoyados y escuchados. Sin embargo,
se debe confinuar fortaleciendo las habilidades de liderazgo dentro de la
organizacion, promoviendo un estilo que integre tanto la direccidén estratégica como

el bienestar emocional de los empleados.

Otro aspecto critico identificado es la satisfaccién con las condiciones fisicas y
mentales del entorno laboral. La encuesta reveld que, aunque la mayoria de los
empleados consideran que su entorno de trabajo es adecuado, existe una minoria
que percibe que las condiciones fisicas podrian mejorarse. Esto coincide con las
conclusiones de Elfon Mayo, citado por Piligua y Arteaga (2019), quien destacé la
importancia de contar con espacios de trabajo ergondmicos y equipados
adecuadamente para potenciar la productividad y el bienestar de los empleados.
En este sentido, es recomendable que la institucion continle evaluando y ajustando
sus espacios de frabajo para asegurar que todos los empleados puedan desempenar

sus labores de manera comoda vy eficiente.
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Finalmente, es importante abordar el impacto que el clima organizacional tiene en el
desempeno laboral. Segun Garcia et al. (2012), un buen clima organizacional es un
factor clave que influye directamente en la competitividad de la empresa. Los
empleados que trabajan en un ambiente favorable tienden a ser mds productivos y
a sentirse mds comprometidos con los objetivos de la organizacion. Los resultados
obtenidos en el GAD Municipal del cantéon Tulcdn reflejan que, si bien muchos
empleados estdn satisfechos con el clima organizacional, es necesario continuar
fortaleciendo ciertos aspectos, como la claridad en los procesos de comunicacion y
la equidad en el reconocimiento y promocién. Estos ajustes no solo mejorardn el
ambiente laboral, sino que también contribuirdn a elevar la eficiencia y el

compromiso de los empleados con la institucion.

En lo que corresponde a la triangulacién de los resultados de las encuestas vy
enfrevistas con el marco tedrico permite identificar tanto fortalezas como dreas de
mejora en el clima organizacional del GAD Municipal del cantdén Tulcdn. Aungue los
empleados valoran positivamente la retroalimentacion, el liderazgo participativo y la
comunicacion interna, es fundamental que la organizacidon continle trabajando en
mejorar las oportunidades de reconocimiento, asi como las condiciones fisicas del
entorno de trabajo. Al hacerlo, el GAD Municipal podrd seguir fortaleciendo su clima
organizacional, lo que repercutird directamente en la mejora del rendimiento laboral

y en la satisfaccion de sus empleados.
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5.1.

5.2

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El andlisis del clima organizacional demuestra que existe una relacion directa
y significativa con el desempeno laboral de los empleados. En donde la falta
de retroalimentacion y de capacitacion continua, pueden generar multiples
problemas, como bajo desempeno, menor eficiencia y desmotivacién en la
calidad del servicio brindado, sin una retroalimentacién constante, los
empleados no pueden identificar sus dreas de mejora ni potenciar sus
fortalezas, a su vez la falta de capacitacion limita el desarrollo de habilidades,
de esta manera el clima laboral es deficiente.

Dentro de los principales factores que influyen en el rendimiento laboral se
encuentran la calidad de las relaciones interpersonales, la equidad en el trato
y las oportunidades de crecimiento profesional. La claridad en la asignacion
de funciones, el reconocimiento oportuno de los logros y la percepcion de
justicia dentro de la organizacién son determinantes para la satisfaccion de los
empleados y su desempeno.

Las estrategias de motivacion basadas en el reconocimiento del esfuerzo, la
mejora continua de habilidades y la promocién de un ambiente colaborativo
juegan un papel fundamental en la optimizacién del rendimiento laboral.
Cuando los empleados sienten que su trabajo es valorado y que cuentan con
posibilidades reales de crecimiento dentro de la institucion, su compromiso y

sentido de pertenencia se fortalecen.

RECOMENDACIONES

Es fundamental que la institucion implemente programas de mejora continua
y de esta manera fomentar una retroalimentacion efectiva del clima
organizacional, mediante evaluaciones periddicas que permitan conocer la
percepcidon de los empleados sobre su entorno laboral. Se deben fomentar
espacios de didlogo y refroalimentacion entre todos los niveles jerdrquicos,

asegurando que las opiniones de los trabajadores sean escuchadas y
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consideradas en la toma de decisiones, lo cual fortalecerd el crecimiento
dentro del GAD.

Se recomienda desarrollar un plan integral de evaluaciéon que contemple
aspectos clave como la comunicacion interna, la equidad en el trato, el
reconocimiento de logros y las oportunidades de formacion. Ademds, es
importante establecer mecanismos claros y transparentes para medir el
desempeno y recompensar el esfuerzo de los empleados, fortaleciendo asi su
sentido de pertenencia y compromiso con la organizacion.

Es clave fomentar un entorno de trabajo basado en la cooperacion y el
bienestar, donde los empleados perciban que su crecimiento y estabilidad
generan incentivos que no solo sean econdmicos, sino que también incluyan
oportunidades de desarrollo profesional, como capacitaciones, promocion
inferna y mentoria. Estos programas deben ser revisados y ajustados
periddicamente, en funcién de los resultados obtenidos y las necesidades de

los trabajadores.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC
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CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ACTA
DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
ESTUDIANTE: CIAALLOS TARAPUET JOHANA ANDREA CEDULA DE IDENTIDAD: 0401 300330
FERIODO ACADIMICO: 20254
PRESIDENTE TRIBUNAL MSC. LUIS RAMIRO GARCIA REVELD DOCENITE TUTOR: MSC. MADA ESTHER SOLORIAMO ROBMNICN
DOCENTE: MSC, MIKE JOFFRE CORAL ERAJO
. “Anals del cima i ¥ ir iaen el laboral de los empleados d&l Goblemo Autdroms Detcenraizads
TEMA DE e Muricipal del contén Tulcan™
No. CATEGORIA Evaluacién OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuaniitaliva
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 800 Ad o enlos 2 2y
2 FUNDAMENTACION TEORICA 8.00
Colocar el eni; i, -] definic lipo y disefo de invesfigocién, y jushficer el mueitres
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DISCUSION 8.00 R la Wangulacién conlos § itad
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Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el Informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo de 10 dias para
proceder a comegr su informe final del TIC de conformidad a las observaclones y recomendaciones realizadas por los mlembros del

Tribunal de sustentaclén de la pre-defensa.

Para constanclo del presente, fiman en la cludad de Tulcén el viemes, 7 de marzo de 2025
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Anexo 3. Organigrama del GAD Tulcdn
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Anexo 4. Encuesta
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\

|

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL GOBIERNO AUTONOMO { e
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TULCAN

Tema: An:lisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento Iabo\nl dp
los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tuleds.

Objetivo: Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en
los empleados del GAD Municipal del cantén Tulcan.

.................................

1. Datos sociodemogrificos

1.1

Sexo

1.2

Nivel de formacién académica

1.3

Area de trabajo

2. Clima organizacional

P ro&oDo

En una escala del 1 al 5, como califica los siguientes aspectos dentro de la instituciéon
donde 1 = Nunca; 2 = Rara vez; 3 = Algunas veces; 4 = Casi siempre; 5 = Siempre

1

2

31415

21

Considera usted que en su ambiente de trabajo se encuentra
fisica y mentalmente saludable

2.2

Dentro del GAD municipal ha llegado a satisfacer las
necesidades personales con el ingreso que percibe, producto de
su trabajo dentro del mismo

2.3

Existe un ambiente de colaboracién entre compareros de trabajo

24

La relacién que existe entre lider y el equipo de trabajo es la
adecuada

2.6

Existe una correcta comunicacion entre departamentos del GAD

2.6

En su trabajo se respeta y se toma en consideracion las fechas
limites en el cumplimiento de las actividades

2.7

Su equipo de trabajo se orienta a la solucién de problemas

2.8

Con qué frecuencia la informacién recibida por su jefe inmediato
es la correcta

2.9

La retroalimentacion en su puesto de trabajo es frecuente
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\

|

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DEL GOBIERNO AUTONOMO { Py
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON TULCAN

Tema: An:lisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento ]ﬂbO\ﬂl dp
los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tules

Objetivo® Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en
los empleados del GAD Municipal del cantén Tulcan.

.................................

1. Datos sociodemogrificos

1.1 | Sexo
1.2 | Nivel de formacién académica
1.3 | Area de trabajo

2. Clima organizacional

P ro&oDo

En una escala del 1 al 5, cémo califica los siguientes aspectos dentro de la institucion
donde 1 = Nunca; 2 = Rara vez; 3 = Algunas veces; 4 = Casi siempre: 5 = Siempre

1

2

31415

21

Considera usted que en su ambiente de trabajo se encuentra
fisica y mentalmente saludable

2.2

Dentro del GAD municipal ha llegado a satisfacer las
necesidades personales con el ingreso que percibe, producto de
su trabajo dentro del mismo

2.3

Existe un ambiente de colaboracién entre comparieros de trabajo

24

La relacién que existe entre lider y el equipo de trabajo es la
adecuada

2.6

Existe una correcta comunicacion entre departamentos del GAD

2.6

En su trabajo se respeta y se toma en consideracion las fechas
limites en el cumplimiento de las actividades

2.7

Su equipo de trabajo se orienta a la solucién de problemas

2.8

Con qué frecuencia la informacién recibida por su jefe inmediato
es la correcta

2.9

La retroalimentacion en su puesto de trabajo es frecuente
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Anexo 5. Oficio de solicitud

Tulcdn, 22 de junio del 2023.

Sefior:
Doctor Andrés Ruano

Alcalde del Canton Tulean, -

Reciba un atento y cordial saludo, a la vez desearle éxitos en las labores que usted
realiza en favor de nuestra ciudad.

El motivo del presente es solicitar de la manera mas comedida autorice a quien
corresponda facilite a la sefiorita Johana Andrea Ceballos Tarapuez con cedula de ciudadania
nimero 0401300330, estudiante de la Carrera de Administracion Publica, aplicar las
entrevistas a los jefes de departamento y encuestas a los empleados del GAD Municipal
Tulcan, quien se encuentra realizando el trabajo de integracién curricular previo a la
obtencién del titulo de Lic. En Administracién Publica con el tema: “Analisis del clima
organizacional y su incidencia en el rendimiento laboral de los empleados del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tulcan”.

Es importante hacer conocer que toda la informacion recaudada solo serd con fines
académicos.

Seguros de contar con su disposicion, quedamos agradecidos

el

77 (77
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Entrevista

Banco de preguntas /
iConsidera usted, que el clima laboral del GAD municipal Tulcan es el adecua
para que los servidores piblicos administrativos realicen sus funcionu:s

eficientemente como lo dispone el Art. 228 de la LOSEP?

¢En funcién del organico estructural, como se establecen los mecanismos de

capacitacién del personal segin el Articulo 195 de la LOSEP?

¢En la institucién como mejoran el clima organizacional para brindar servicios de
calidad segun el articulo 228 de la LOSEP?

(Cuales son los objetivos de la nueva administracién para mejorar el clima

organizacional segiin el Art. 216 de la LOSEP?

¢{Cree usted, que, al mantener motivados a los servidores publicos administrativos,

estos desempenaran sus funciones de manera eficiente?

¢Segiin el Art. 216 de la LOSEP cuiles son los métodos utilizados para incentivar el

cumplimiento de las metas establecidas?
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Anexo 6. Entrevistas
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FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOM{A EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LAS DIRECCIONES
ADMINISTRATIVAS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON TULCAN

Tema: Analisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento laboral de
los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Tulcn.

Objetivo: Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en
los empleados del GAD Municipal del cantén Tulcin.

Fecha..D.2...Acesre. 802

iConsidera usted, que el clima laboral del GAD municipal Tulcan es el adecuado
para que los servidores ptblicos realicen sus funciones eficientemente como lo
dispone el Art. 228 de la LOSEP?

Talta defiviv voles | proceres ertrodova oganica q-e pemity

a CﬂA& SongonanQ m\gar Sus Quruores

¢En funcion del organico estructural, como se establecen los mecanismos de

capacitacién del personal segin el Articulo 195 de la LOSEP?
L cc(lod{udw debeng u}u' enbozdo en Ly gunuon‘_J
&s(xau'%cas qve desempenc cadz Concvmno

¢En la institucién como mejoran el clima organizacional para brindar servicios de
calidad segun el articulo 228 de la LOSEP?
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;Cusles son los objetivos de la nueva administracién para mejorar el clima

organizacional segun el Art. 216 de la LOSEP?

- Elavear P\a“ & Hor b lecimiem lo s htuciong|

&\ Fc‘-t!cma\
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Cafbu"uv

{Cree usted, que, al mantener motivados a los servidores piiblicos administrativos,

estos desempefiarin sus funciones de manera eficiente?
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¢Segiin el Art. 216 de la LOSEP cuéles son los métodos utilizados para incentivar el

cumplimiento de las metas establecidas?
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LAS DIRECCIONES
ADMINISTRATIVAS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DEL CANTON TULCAN

Tema: Anilisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento laboral de
los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdén Tulcén,

Objetivo: Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en
los empleados del GAD Municipal del cantén Tulcan.

Pecha. 065 Fpd0 208

iConsidera usted, que el clima laboral del GAD municipal Tuledn es el adecyado

para que los servidores piblicos realicen sus funciones eficientemente como lo

dispone el Art. 228 de la LOSEP?

D @ pecesend, LJQ e eyom mapeww e pendic b -pf-hfm-‘
CRuente eRial, o8 fonbien Jn pfﬂje on las mi*f{}ﬂc §
C“t',’jov't‘»ﬂ? 4 j oelrurdscey g 5o m,-f,rp,L

iEn funcién del orginico estructural, como se establecen los mecanismos de

eapacitaciéin del personal segiin el Articulo 195 de la LOSEP?
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iEn la institucién como mejoran el clima organizacional para brindar servicios de
calidad segin el articulo 228 de la LOSEP? )
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iCules son los objetivos de la nueva administracidn para mejorar el clima
organizacional segin el Art. 216 de la LOSEP?
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iCree usted, que, al mantener motivados a los servidores publicos administrativos,

estos desempenaran sus funciones de manera eficiente?
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iSegun el Art. 216 de la LOSEP cufiles son los métodos utilizados para incentivar el
cumplimiento de las metas establecidas?
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE LAS DIRECCIONES
ADMINISTRATIVAS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON TULCAN

Tema: Andlisis del clima organizacional y su incidencia en el rendimiento lahoral de
los empleados del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén TulcAn.

Objetivo: Analizar como el clima organizacional incide en el rendimiento laboral en
los empleados del GAD Municipal del cantén TulcAn.

Fecha. 95 ‘337 “QrO). K-'\

;Considera usted, que el clima laboral del GAD municipal Tulcan es el adecuado
para que los servidores publicos realicen sus funciones eficientemente como lo
dispone el Art. 228 de 1a LOSEP?
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(En funcxon del orgamco estructural, como se establecen los mecanismos de

capacitacion del personal segiin el Articulo 195 de la LOSEP?
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¢En la institucién como mejoran el clima organizacional para brindar servicios de

calidad segun el articulo 228 de la LOSEP?
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iCuéles son los objetivos de la nueva administracién para mejorar el clima
organizacional segtin el Art. 216 de la LOSEP"
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LCree usted, que, al mantener motivados a los servidores ptiblicos administrativos,

estos desempeifiaran sus func1ones de manera eficiente?
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iSegin el Art. 216 de la LOSEP cuéles son los métodos utilizados para incentivar el

cumphmnento de las metas establecidas?
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