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RESUMEN

El Clima Organizacional ha sido un tema de marcado interés desde los afios 80 hasta nuestros
dias, éste puede ejercer sobre el individuo un comportamiento determinado, promoviendo una
cultura de respeto y cumplimiento a las normas o reglamentos de la organizacion, o bien, el
desinterés en la realizacion de sus actividades diarias; de tal forma que trae consigo el estimulo

percibido por cada empleado a cambio de la realizacion de su trabajo.

En este trabajo, se recopild la informacion tedrica necesaria para la implementacion de la
metodologia de Clima Organizacional en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, teniendo como base,
la necesidad existente de conocer aquellos aspectos percibidos por los empleados, que influyen
en su rendimiento laboral. A si mismo, proporcionar a la Alcaldia una herramienta administrativa
que le permita medir en términos cuantitativos las condiciones actuales con la que los empleados
realizan su trabajo.

Para realizar dicha investigacion se tomé como instrumento de recoleccion de datos, un
cuestionario, el cual consta de 41 preguntas que persiguen evaluar cada uno de los factores que,
a criterio de la Direccion Superior de la Alcaldia son necesarios para mejorar el desempefio
laboral de los empleados y por ende el servicio a los usuarios. De la misma manera se utilizd la
observacion directa que proporcioné informacién complementaria a la recabada en el

cuestionario que sirvié como ayuda para la realizacion de las conclusiones y recomendaciones.



A través de esta evaluacion se pudo determinar que el Liderazgo, las Relaciones Interpersonales,
la Calidad en el Servicio y el Trabajo en Equipo se encuentran en un buen estado, mientras que
la Estructura, Motivacion, Comunicacion y las Prestaciones y Beneficios son factores a los cuales
se les debe prestar atencidn, ya que muestran tendencia a disminuir, poniendo en peligro las
relaciones armoniosas entre compafieros de trabajo, afectando de esta forma el buen desarrollo

de las actividades.

De la misma forma se determiné que la mayoria de los empleados no se identifican con la
organizacién, por lo que su trabajo es realizado de una manera monétona. Asi como también es
importante mencionar que la comunicacion no es del todo satisfactoria, existe una brecha alta

para optimizarla, lo que dificulta la persecucion 6ptima del resto de factores evaluados.

Entre las principales recomendaciones se plantea disefiar programas de esparcimiento que
contengan actividades concretas y programadas, donde se involucre a todo el personal, los jefes
y la Direccion Superior, a fin de promover buenas relaciones interpersonales, practica de valores,
trabajo en equipo y liderazgo; a si mismo capacitaciones, que contengan concursos y seminarios
para cada factor evaluado, a fin de tratar los temas relacionados, sensibilizar al personal sobre

ello, dotarles de conocimiento y desarrollar habilidades.



INTRODUCCION

El Clima Organizacional es parte esencial de una organizacion, y su estado lo determina todas
aquellas percepciones que los empleados poseen de su ambiente laboral. Un buen Clima
Organizacional incita a la participacién, creando una conducta madura de todos sus miembros,

permitiendo que ellos se comprometan a ser responsables en sus labores dentro de esta.

Por lo anterior, se ha realizado el presente trabajo de investigacién sobre una Evaluacién de
Clima Organizacional y Propuesta Metodoldgica para su implementacién en la Alcaldia Municipal
de Zaragoza, con la finalidad de contribuir con informacion que sustente el comportamiento de los

empleados y las acciones que deben tomarse en cuenta para mejorar el ambiente laboral.

El esquema capitular se encuentra conformado por tres capitulos, el primero, contiene las
generalidades del Municipio en estudio, tomando en cuenta el area geogréfica, las dimensiones,
la demografia; asi como también las generalidades de la Alcaldia Municipal de Zaragoza, su
mision, visidn, objetivos y los servicios que esta ofrece; un breve marco tedrico del Clima
Organizacional, el cual incluye la definicion, importancia, objetivos, caracteristicas y los factores

con los que se lleva a cabo toda evaluacién de Clima.

En el segundo capitulo, se da a conocer la importancia de la investigacion, la metodologia
utilizada, en la cual se hara referencia a los tipos de investigacion, técnicas e instrumentos de

investigacion, asi como también las fuentes a utilizar para la recoleccién de los datos. De la



misma forma se hace una descripcion sobre el diagnéstico actual de clima organizacional,

conclusiones y acciones de mejora propuestas.

El tercer y ultimo capitulo, contiene la propuesta Metodologica de Clima Organizacional que se
presenta a la Alcaldia Municipal de Zaragoza; dicha metodologia ha sido adaptada a las
necesidades de la Alcaldia, las cuales estan encaminadas a medir el ambiente laboral, para lo
cual se ha tomado como punto de partida los factores que involucran las vivencias del dia a dia
en la organizacion (Estructura, Relaciones Interpersonales, Liderazgo, Motivacién, Comunicacion,
Trabajo en quipo, Calidad en el servicio, Prestaciones y Beneficios), con la finalidad de identificar
las percepciones de los empleados, determinando fortalezas y debilidades que influyen
directamente en su comportamiento dentro de la organizacion, proponiendo acciones de mejora

orientadas hacia el desarrollo y productividad individual e institucional.



CAPITULO |
GENERALIDADES DE LOS GOBIERNOS MUNICIPALES, ALCALDIA MUNICIPAL DE
ZARAGOZA DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD, MARCO TEORICO DEL CLIMA

ORGANIZACIONAL.

A. GENERALIDADES DE LOS GOBIERNOS MUNICIPALES

1. Concepto de Municipio
De acuerdo con el articulo 2 del Codigo Municipal, EI Municipio constituye la Unidad Politica
Administrativa primaria dentro de la organizacion estatal, establecida en un territorio determinado
que le es propio, organizado bajo un ordenamiento juridico que garantiza la participacion popular
en la formacion y conduccién de la sociedad local, con autonomia para darse su propio gobierno,
el cual como parte instrumental del Municipio esta encargado de la rectoria y gerencia del bien
comun local, en coordinacion con las politicas y actuaciones nacionales orientadas al bien comun

general, gozando para cumplir con dichas funciones del poder.!

Un municipio es una entidad administrativa compuesta por un territorio claramente definido y su
poblacion cominmente hace referencia a una ciudad, pueblo o aldea, o a una agrupacion de los
mismos. Estd tipicamente regido por un o¢rgano colegiado generalmente denominado

ayuntamiento, municipalidad, alcaldia o concejo.2

! Cébdigo Municipal. Afo: 1986-El1 Salvador

2 http\Municipio - Wikipedia, la enciclopedia libre.mht


http://es.wikipedia.org/wiki/Entidad_subnacional
http://es.wikipedia.org/wiki/Territorio
http://es.wikipedia.org/wiki/Población
http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad
http://es.wikipedia.org/wiki/Pueblo_(rural)
http://es.wikipedia.org/wiki/Aldea
http://es.wikipedia.org/wiki/Ayuntamiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Municipalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Alcaldía
http://es.wikipedia.org/wiki/Concejo_municipal

2. Aspectos Legales
Las Alcaldias o Gobiernos Municipales se rigen por diferentes leyes entre las cuales podemos
mencionar:

a. Constitucion de la Republica de El Salvador

En el capitulo VI seccion segunda de la constitucion trata sobre las municipalidades
especificamente en los siguientes articulos:

Art. 202. Para el Gobierno Local, los departamentos se dividen en Municipios, que estaran
regidos por Concejos formados de un Alcalde, un Sindico y dos 0 mas Regidores cuyo numero

sera proporcional a la poblacion.

Art. 203. Los Municipios seran autonomos en lo econémico, en lo técnico y en lo administrativo, y

se regiran por un Cédigo Municipal, que sentara los principios generales para su organizacion,

funcionamiento y ejercicio de sus facultades auténomas. 3

b. Cadigo Municipal

Este codigo tiene por objeto desarrollar los principios constitucionales referentes a la

organizacion, funcionamiento y ejercicio de las facultades auténomas de los municipios.*

° Constitucién de la Replblica de E1 Salvador, Decreto No.38, Diario Oficial No.234, Tomo

281, Afo:1983
4 Cébdigo Municipal, Decreto No. 274, Diario Oficial No. 23, Tomo 290, Afio: 1983. Titulo
I. Art. 1.



Art. 3.- La autonomia del Municipio se extiende a:

1. La creacion, modificacion y supresion de tasas por servicios y contribuciones
publicas, para la realizacion de obras determinadas dentro de los limites que una ley
general establezca;

2. El Decreto de su presupuesto de ingresos y egresos;

3. Lalibre gestion en las materias de su competencia;

4. El nombramiento y remocion de los funcionarios y empleados de sus dependencias,
de conformidad al Titulo VIl de este Cédigo;

5. El decreto de ordenanzas y reglamentos locales;

6. La elaboracion de sus tarifas de impuestos y reformas a las mismas para proponerlas

como ley a la Asamblea Legislativa.

En el Titulo Il Capitulo | que trata sobre las competencias de los Municipios se mencionan los

siguientes:

Art. 4.- Compete a los Municipios:

= Laelaboracién, aprobacion y ejecucidn de planes de desarrollo local.

= La regulacion de la actividad de los establecimientos comerciales, industriales,
de servicio y otros similares.

= La formacién del Registro del Estado Familiar y de cualquier otro registro publico
que se le encomendare por ley.

= La promocion y organizacion de ferias y festividades populares.



= La prestacion del servicio de aseo, barrido de calles, recoleccion, tratamiento y
disposicion final de basuras. Se exceptian los desechos sélidos peligrosos y bio-
infecciosos.

= La prestacion del servicio de Policia Municipal.

c. Ley General Tributaria Municipal

En el Art. 1 de esta ley expresa que tiene como finalidad establecer los principios basicos y el
marco normativo general que requieren los Municipios para ejercitar y desarrollar su potestad

tributaria.s

d. Ley Requladora de Endeudamiento Publico Municipal

En el Art.1 se establece que dicha Ley tiene por objeto establecer los requisitos que deben
satisfacerse para la contratacion, registro y control de las obligaciones financieras que

constituyen la deuda publica municipal .6

El Art.4.- establece que la deuda publica municipal se determinara exclusivamente para financiar
obras que permitan obtener ingresos a la municipalidad, para invertirse en infraestructura social o
econdémica contemplada en los planes de desarrollo municipal o para operaciones de
reestructuracion de sus pasivos. El endeudamiento municipal debera ser aprobado por el concejo

municipal.

5

Ley General Tributaria Municipal, Decreto No.86, Diario Oficial No.242, Tomo 313, Afo:
1991.

e Ley Reguladora de Endeudamiento Publico Municipal, Decreto No.930, Diario Oficial
No.238, Tomo 369, Afio: 2005.



e. Ley de creacion del Fondo para el Desarrollo Econdmico vy Social de los

Municipios (FODES)

Segun el Art. 1. de esta ley Créase el Fondo para el Desarrollo Econémico y Social de los
Municipios de El Salvador, que podra denominarse "FODES", el cual estara constituido por:
Un aporte anual del Estado igual a siete por ciento de los ingresos corrientes netos del
presupuesto del Estado, a partir del ejercicio fiscal del 2005, que debera consignarse en el mismo
en cada ejercicio fiscal, y entregado en forma mensual, el cual podra financiarse con:

a) Los subsidios y aportes que le otorgue el Estado.

b) Aportes y donaciones.

c) Préstamos externos e internos.

d) Bonos u otros ingresos que por cualquier concepto reciba.’

f.  Ley Organica de la Administracion Financiera del Estado

Segun el Art.1, esta ley tiene por objeto normar y armonizar la gestion financiera del sector
publico ademas de establecer el sistema de administracion financiera integrado que comprenda
los subsistemas de presupuestos, tesoreria, inversion, crédito publico y contabilidad
gubernamental .8

Segun el Art2 establece que estan sujetos a las disposiciones de esta ley todas las
dependencias centralizadas y descentralizadas del gobierno de la republica las instituciones y
empresas estatales de caracter auténomo que dependen de los fondos publicos o que reciban

subvencion o subsidio del estado.

! Ley de Creacidén del Fondo para el Desarrollo Econdmico y Social de los Municipios

(FODES), Decreto No.74, Diario Oficial No.176, Tomo 300, Afo: 1988.
8 www.mh.gob.sv



g. Leyde Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica (LACAP)

Segun el Art.1, esta Ley tiene por objeto regular las adquisiciones y contrataciones de obras,
bienes y servicios, que deben celebrar las instituciones de la administraciéon publica para el
cumplimiento de sus fines.?

h. Ley de la Corte de Cuentas de la Republica

Segun el Art.1, la Corte de Cuentas de la Republica es el organismo encargado de la fiscalizacion
de la hacienda publica en general y de la ejecucion del presupuesto en particular asi como la de

gestion econdmica de las entidades estatales. 0

i. Leyesy Reglamentos Internos de La Alcaldia Municipal de Zaragoza

Ademas de las leyes mencionadas anteriormente la Alcaldia Municipal de Zaragoza cuenta con
reglamentos internos los cuales regulan el funcionamiento de la misma; entre los cuales se
mencionan los siguientes:

= Reglamento del Sistema de Administracién Tributario Municipal.

= Reglamento Interno Municipal

= Manual de Organizaciéon y Funciones y Descriptor de puestos de la Unidad de

Administracion Tributaria Municipal.
= Ley de Asuetos y Licencias para los Empleados Publicos
= Ley del Servicio Civil

= Disposiciones Generales de Presupuestos

° Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administraciédn Publica (LACAP), Decreto

No.868, Diario Oficial No.88, Tomo 347, Afo: 2000.
1o Ley de la Corte de Cuentas de La RepUblica, Decreto No.438, Diario Oficial No.1l76,
Tomo 328, Afio: 1995.



B. GENERALIDADES DEL MUNICIPIO DE ZARAGOZA, DEPARTAMENTO DE LA

LIBERTAD.

1. Generalidades del Municipio

El Municipio de Zaragoza pertenece al Departamento de La Libertad y se encuentra situado a
600 metros sobre el nivel del mar y a 9.2 kms. al sur de la ciudad de Santa Tecla, sus
poblaciones vecinas son: Santa Tecla, Nuevo Cuscatlan, San José Villanueva y La Libertad. Sus
calles principales son la 1ra avenida norte y sur, la avenida Espafia norte y sur y la calle 15 de
septiembre poniente y oriente. El pueblo se divide 3 barrios (El Calvario, La Cruz y El Centro); 4
Cantones y 22 Caserios.

El decreto legislativo por el cual se erigid el pueblo con el nombre de Zaragoza el Valle del
Tempisque es desconocido; pero al crearse el distrito de Santa Tecla y el Departamento de La
Libertad por decreto legislativo de 28 de enero de 1865, se menciona ya incluido en estas
divisiones administrativas al pueblo de Zaragoza. Durante la administracion de Don Jorge
Meléndez y por decreto legislativo de 20 de abril de 1921, el pueblo de Zaragoza se elevo a la

categoria de Villa."

En cuanto a los servicios basicos que tiene acceso el Municipio de Zaragoza, se tiene: las
telecomunicaciones, servicio prestado por TELECOM, Salnet y Cable Zaravisién; energia
eléctrica proporcionado por la empresa DELSUR; agua potable, suministrado por la

Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados (ANDA); Unidad de Salud; Transporte

' (Fuente: Jorge Lardé y Larin: EL Salvador: Historia de sus Pueblos, Villas y Ciudades)



intermunicipal; Seguridad Publica prestado por la Policia Nacional Civil (PNC), Escuela Primaria,
Secundaria y Bachillerato, Canchas de Basketball y Futbol, Iglesias Catdlicas, Evangélicas,
Mormones, Adventistas y Testigos de Jehova; en lo cultural se tiene la Casa Comunal.

Las fiestas patronales se celebran del 04 al 12 de octubre en honor a la Virgen del Pilar.'2

a. Area Geografica y Limitaciones

La Ciudad de Zaragoza pertenece al distrito de Santa Tecla y se encuentra delimitado de la
siguiente manera: al Norte, por Santa Tecla; al Este por San José Villanueva; al Sur, por la

Libertad y al Oeste, por la Libertad y Santa Tecla.

b. Dimensiones

El municipio de Zaragoza cuenta con una extension territorial de 22.46 kms. Cuadrados

aproximadamente en el area rural y 0.25 kms. Cuadrados aproximadamente en el area urbana.

c. Divisién Politica Administrativa

Para su administracion el municipio se divide en 4 cantones y 22 caserios los cuales se detallan a

continuacion:3

2 Fuente: Instituto Geografico Nacional, Ing. Pablo Arnoldo Guzman / Monografias del

Departamento y Municipios de La Libertad.
Bfdem, (Nota al pie 12).



= ElBarillo

El Barillo = Las Brumas

= Agua Zarca

= ElTransito

= Col. San Cristdbal

Guadalupe = Guadalupe
= San Antonio Chilama

= Agua Escondida

= San Francisco

= ElCorralito
= ElJiote
= Corinto
San Francisco = Lotificacién Casa Blanca
= Veracruz
= El Zaite

» Res. Altos de Zaragoza
= | otificacién Los Cedros
= |otificacién Miramar

= Sitio La Marafionera

San Sebastian = San Sebastian
= | aEsmeralda
= Asuchio
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d. Demografia del Municipio de Zaragoza

Poblacion total, por Area Urbana, Rural y sexo. Censo 200714

Urbano Rural Total

Ao | Hombres | Mujeres | Total Hombres | Mujeres | Total Poblacion

2007 8476 9559 18,035 | 2208 2282 4490 22,525

e. Caracterizacion del Municipio

= Industria y Comercio:
Entre las industrias sobresale el beneficio de café y la fabricacién de productos lacteos. En el
comercio local existen tiendas y otros. Su comercializacién la realiza con las cabeceras

municipales de Santa Tecla, San José Villanueva y La Libertad.

= Qrografia:
Los rasgos orogréaficos mas notables en el municipio son: Cerro el Burro y las Lomas; Las Tablas,
La Ceiba, La Loma, La Cueva de los Cheles, La Pista, EI Redondel, El Morro, El Coyolar, El
Magueyal, EI Pedregal y La Vega. El terreno de éste municipio es muy quebrado, estando sus
lomas orientadas de Norte a Sur, ubicado entre los rios San Antonio y Asuchio. Su cabecera

municipal esta asentada en un terreno semiplano.

" Fuente: Direccién General de Estadistica y Censos, Censo: 2007.
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= Vegetacion:
La flora esta constituida por bosques humedos subtropical. Las especies arboleas mas notables

son: Ceiba, Cedro, Balsamo, Copinol, Cortés Negro, Chichipate, Pepeto, Madrecacao y Nance.

= Turismo:

Entre los sitios de atraccion turistica en el municipio se destaca: La Montafia Acuatica de

Zaragoza y Centro Turistico Zaragdpolis, situada sobre la carretera al Departamento de la

Libertad.

2. Generalidades de la Alcaldia Municipal de Zaragoza

a. Misién

La mision es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la existencia de una empresa u
organizacién porque define: Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que

actla, lo que pretende hacery el para quién lo va a hacer.

Por tanto la Mision de la Alcaldia Municipal de Zaragoza es:

‘La municipalidad en conjunto con sus comunidades y sectores promuevan el bienestar de la
familia, la participacion organizada para la toma de decisiones en la inversién, que permitan
desarrollar el Municipio de Zaragoza, a través de la prestacion de los servicios publicos y

privados con calidad y prontitud, en funcién del bien comun de sus habitantes”.

% Fuente: Documento proporcionado por el Alcalde de la Municipalidad de Zaragoza.
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b. Vision
La vision es un panorama claro que indica el camino hacia el que se dirige la organizacion a largo
plazo, es "una imagen del futuro deseado", es decir, nos muestra déonde queremos ir y como

seremos cuando lleguemos alli.

Por tanto la Visién de la Alcaldia Municipal de Zaragoza es la siguiente:

“Ser un municipio con seguridad ciudadana, reforestado, organizado con fuentes de trabajo,
saludable, turistico, limpio, sin contaminacién en sus rios, con proteccion de los recursos
naturales en donde las familias tengan acceso a la educacion, sitios de sano esparcimiento,
recreativos y deportivos con los servicios basicos de agua potable, energia eléctrica,

alcantarillados y calles en buen estado”.'6

c. Objetivos
Los objetivos son puntos hacia los cuales las empresas encaminan sus energias y recursos,
estos deben ser medibles, realistas pero desafiantes, especificos, relevantes, entre otros.
La Alcaldia se orienta al logro de los siguientes objetivos:
= Mejorar el nivel de vida urbano y rural de los habitantes del municipio.

= Velar por el desarrollo equitativo de la poblacion, en relacion con el desarrollo local.

% fdem (Nota al pie 15)
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= Involucrar a los ciudadanos en las diversas actividades y en las decisiones del gobierno
local.

= Representary defender los intereses locales. !

d. Estructura Organizativa

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de una
de sus areas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los érganos que la

componen.'8

Las estructuras son Uutiles instrumentos de organizacién y sirven para: Conocer la division de
funciones, los niveles jerarquicos, las lineas de autoridad y responsabilidad, los canales formales
de comunicacion, la naturaleza lineal o asesoramiento del departamento, los jefes de cada grupo
de empleados, trabajadores, entre otros; y las relaciones que existen entre los diversos puestos

de la organizacion en cada departamento o seccion de la misma.

Yfdem (Nota al pie 15)
18 Enrique Benjamin Franklin /Organizacién de Empresas, 2da Edicién, Mc Graw Hill.



Estructura Organizativa Actual de la Alcaldia Municipal de Zaragoza'®
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fdem (Nota al pie 15)
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La Alcaldia Municipal de Zaragoza cuenta con las siguientes unidades organicas: Concejo

Municipal, Comisiones, Sindicatura, Despacho Alcalde, Gerencia General, Departamento de

Registro y Control Tributario, Departamento de Contabilidad, Departamento de Tesoreria, Unidad

de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, Departamento de Registro del Estado Familiar,

Departamento de Servicios Generales.

A continuacion se detalla una breve descripcion de algunas de estas unidades organizativas:

Concejo Municipal

Segun el Art. 24. Del Cddigo Municipal el Gobierno Municipal estara ejercido por un
Concejo, que tiene caracter deliberante y normativo y lo integrara un Alcalde, un Sindico
y dos Regidores propietarios y cuatro Regidores suplentes, para sustituir indistintamente
a cualquier propietario.

Esta unidad constituye el nivel jerarquico mas alto de la Alcaldia el cual establece las
politicas de accion institucional y las metas de cada area de actividad de la

administracion municipal.

Sindicatura

Esta unidad es la encargada de llevar el control y supervision legal de la gestion
municipal, asi como representar a los empleados ante las autoridades municipales en
todo lo relacionado a sus puestos de trabajo, dependen directamente del Concejo

Municipal.
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Secretaria Municipal
Es la unidad que da apoyo al Alcalde y al Concejo Municipal, ademas es la encargada de

todos los planes o actividades a desarrollar, depende del Concejo Municipal.

Gerencia General

Esta unidad es la encargada de ejercer el control administrativo de toda la Alcaldia. Esta
depende directamente del despacho del Alcalde.

Es el area encargada de planificar, organizar, dirigir y controlar las funciones y
actividades de todas las unidades de la municipalidad, a fin de alcanzar los objetivos de

la institucidn, de ella dependen jefes de departamentos y secciones.

Departamento de Registro y Control Tributario

Esta unidad abarca los servicios de catastro y cuentas corrientes, catastro es la unidad
encargada de las mediciones y aperturas de cuentas de los contribuyentes asi como su
respectivo registro, la cuenta corriente depura y actualiza el estatus de los
contribuyentes, y busca recuperar la mora que estos posean. Este departamento

depende de la Gerencia General.

Departamento de Contabilidad
ES la unidad encargada de los registros de todos los ingresos y egresos que percibe la
alcaldia, con el fin de prever si la partida presupuestal permite la participacién de los

diferentes proyectos. Este departamento depende de la Gerencia General.
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= Departamento de Tesoreria
Es la unidad encargada de recaudar y custodiar aquellos ingresos provenientes de los
pagos realizados por los contribuyentes en concepto de impuestos, tasas vy

contribuciones municipales. Este departamento depende de la Gerencia General.

= Unidad de Registro del Estado Familiar
A esta unidad también se le llama Registro Civil y es la encargada de procesar y/o
extender todos los documentos relacionados con el registro de asentamientos tales
como: nacimientos, defuncién, marginacién y matrimonio, entre otros. Este departamento

depende de la gerencia general.

e. Servicios que Ofrece la Alcaldia

La Alcaldia Municipal de Zaragoza ofrece una amplia gama de servicios a todos sus habitantes,

entre estos se mencionan los siguientes:

= Extension de certificacion de documentos tales como: partida de nacimiento, acta de
matrimonio, partida de defuncién, carné de minoridad, solvencias municipales, cartas de
venta, permisos para instalacion de puestos de venta en mercados, permisos para
construccidn, constancias o permisos para entierro.

= Recepcion de impuestos

= Seguridad municipal

= Alumbrado publico
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= Recoleccién de desechos solidos

= Planificacion de festividades patronales
= Desarrollo urbano

= Apoyo a comunidades

= Celebracion de matrimonios civiles

Los principales beneficiados de los servicios que presta la Alcaldia Municipal de Zaragoza son los
habitantes tanto de la zona rural como la zona urbana, siendo un aproximado de 22,525 que
segun la Direccién General de Estadisticas y Censos (DIGESTIC), es la poblacion actual del

Municipio.

C. GENERALIDADES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

1. Definiciones

El clima en una organizacidn no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real percibida por los
miembros de esta. Al igual que las huellas digitales, las organizaciones son siempre unicas. Cada
persona posee su propia cultura, sus tradiciones, y métodos de accidén que, en su totalidad,
constituyen un clima. Por tanto el clima organizacional se define como:

= La cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los

miembros de la organizacion y que influye en su comportamiento.20

2% Tdalberto Chiavenato/Administracién de Recursos Humanos. 52 edicidén, Mc Graw Hill.
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= Es una percepcion psicoldgica que las personas hacen en una organizacion, sobre
algunos factores internos que inciden positiva 0 negativamente en la percepcion de su

ambiente laboral 2!

= Es el ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacion y que incluye
estructura, estilo de liderazgo, comunicacién, motivacion y recompensas, todo ello ejerce

influencia directa en el comportamiento y desempefio de los individuos.2

El clima de una organizacién es entonces:
= La percepcion que los empleados poseen del ambiente de trabajo y que influye en su
desempefio laboral, descrito en funcién de factores internos y externos que inciden

directa o indirectamente en la satisfaccion del empleado en la organizacion.

2. Importancia
El Clima Organizacional es importante, ya que el comportamiento de un trabajador no es una
resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que
tenga el trabajador de estos factores; Sin embargo, estas percepciones dependen en buena
medida de las actividades, interacciones, comunicacion y otra serie de experiencias que cada
miembro tenga con la empresa. De ahi que el Clima Organizacional refleje la interaccion entre

caracteristicas personales y organizacionales.

2l Lic. Alexis Serrano: Administracién de Personas, 12% Edicidén, 2007.

“?(http://Clima Laboral ITSON\ITSON, La Vida en tu Trabajo ¢Qué es el clima
organizacional.mht)
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El clima influye en la motivacion, el desempefio y la satisfaccion del empleado. Esto lo hace a
través de la creacion de ciertas clases de expectativas con respecto a qué consecuencia se
generaran a través de diferentes acciones. Un ambiente estable es una inversién a largo plazo.2
En la Alcaldia Municipal de Zaragoza es importante un estudio de Clima Organizacional ya que,
dependiendo del grado de motivacién o comodidad que siente el empleado en términos de
relaciones, comunicacion, colaboracién, etc. asi estara en la disposicion de brindar un excelente

servicio y trato hacia los usuarios, siendo estos los habitantes del municipio.

3. Ventajas de mantener un buen Clima Organizacional
Las organizaciones con un buen Clima Organizacional pueden alcanzar los siguientes objetivos:

= Encaminar esfuerzos en comun para el logro de la mision y busqueda de la visién
compartida.

= Fortalecer el grado de compromiso de los empleados al logro de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

= Mejoramiento de la productividad de los empleados de una organizacion por medio de su
desemperio.

= Mantener la actitud positiva de los empleados a fin de facilitar la direccion.

= Qrientar una conduccion pacifica y efectiva hacia el cumplimiento de metas.

= Mejorar las relaciones de trabajo en equipo, creando una apertura de actitud positiva de
los miembros de la organizacion.

= Contribuir a una visién comun entre los empleados y el estilo del liderazgo.

23 Keith Davis, PhD, John W. Newstrom; MacGraw Hill. “El1 Comportamiento Humano en el

Trabajo:Comportamiento Organizacional”.
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= Participacion activa y entusiasta de todos los miembros de la organizacion.
= Fomento de una comunicacion efectiva donde cada uno comprenda su rol en la empresa.
= Desarrollo de una cultura basada en la practica de valores.

= (Clientes satisfechos.

4. Caracteristicas

El Clima Organizacional se caracteriza por:

= Un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la empresa. Un buen
clima traerd como consecuencia una mejor disposicion de los individuos a participar
activa y eficientemente en el desempefio de sus tareas. El clima inadecuado, por otra
parte, hara extremadamente dificil la conduccion de la organizacion y la coordinacién de

las labores.

= Afecta el grado de compromiso e identificacién de los miembros de la organizacién con
esta. Una organizacion con un buen clima tiene una alta probabilidad de conseguir un

nivel significativo de identificacion de sus miembros.

= La especulacion, falta de lealtad, culturas antagdnicas entre los trabajadores, roces y
diversidad de conflictos; todo esto estad relacionado en gran medida con el clima

organizacional.
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= El Clima Organizacional es afectado por los comportamientos y actitudes de los
miembros de la organizacidn, vy, a su vez afecta dichos comportamientos y actitudes. En
otras palabras, un individuo puede ver como el clima de su organizacion es grato y sin

darse cuenta contribuir con su propio comportamiento a que este clima sea agradable.

= El ausentismo, desercion y la rotacion excesiva pueden ser indicadores de un mal clima
laboral. Una organizacidén que tenga altos indices de ausentismo o que sus miembros
estan insatisfechos es con seguridad una organizacién con un clima laboral

desmejorado.?*

5. Estrategias?
Estrategias del Clima Organizacional:
= Reorientar la empresa hacia la nueva mision definida y comprometida. Todos los

esfuerzos deben estar encaminados a lograr un ambiente de trabajo satisfactorio.

=  Mantener una comunicacion efectiva a todos los niveles basados en datos reales, de

esta manera se asegura que los procesos grupales funcionen adecuadamente.

= Definir, comprometer y alcanzar objetivos claros a corto, mediano y largo plazo. El Clima
Organizacional tiene una duracion relativamente prolongada, por lo que se debe asignar

indicadores de progreso que faciliten la identificacién de las metas alcanzadas.

“Likert Rensis: La organizacién, Evaluacidén y Administracidén del Recurso Humano.
4% Edicidén, Mc Graw Hill.

Cuellar Espinoza, Gabriela Maria y Otros. Tesis: “Propuesta para crear un Clima
Organizacional adecuado para el personal administrativo de la Asamblea Legislativa de E1
Salvador”. UCA, Afio: 2005.

25
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Asi un estudio de Clima Organizacional busca evaluar el impacto que tiene el trabajo en las
actividades, conducta, valores, relaciones, entre otros aspectos del comportamiento de los
trabajadores, y poner de manifiesto, tanto las fortalezas como las debilidades de la fuerza laboral

y la organizacion, para tomar acciones que mejoren la calidad de vida en el trabajo mediante:

= El mejoramiento de la productividad de los empleados.

= Eldesarrollo, implantacién y evaluacién de ayuda al empleado.

= |dentificacion de los factores asociados a la motivacion y satisfaccion.

= El desarrollo e implementacion de programas que mejoren la calidad de vida de los
empleados, tales como: de motivacion, de superacion, de relaciones interpersonales,

manejo del estrés organizacional y manejo de conflictos.

6. Factores que forman parte del Clima Organizacional

A pesar de que existen muchos factores para medir en una evaluacion de Clima Organizacional,

lo recomendable es evaluar ocho, ya que al evaluar mas de esa cantidad los resultados tienden a

alejarse de la realidad y hasta se puede incurrir en errores.

Algunos de los factores que forman parte del Clima Organizacional de acuerdo con expertos en el

tema, son entre otros:
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a. Ambiente Fisico
Las condiciones fisicas del ambiente son el conjunto de factores como: espacio fisico, sonidos de
maquinas, iluminacién, ventilacion e higiene y seguridad, entre otros, que determinan en alguna

medida la actitud del trabajador hacia el puesto de trabajo.

b. Relaciones Interpersonales

Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia de un
ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales entre jefes y subordinados, estas
relaciones se generan dentro y fuera de la organizacién, entendiendo que existen dos clases de
grupos dentro de toda organizacion; los grupos formales, que forman parte de la estructura
jerarquica de la organizacién y los grupos informales, que se generan a partir de la relacién de
amistad, que se puede dar entre los miembros de una organizacion.

Las relaciones interpersonales se refiere a la interaccién existente entre dos o mas personas, que
actian de manera interdependiente en el lugar de trabajo el cual se ve reflejado en el respeto,

confianza, compafierismo, trabajo en equipo, apoyo y solidaridad.

c. Motivacion
La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades,
aspiraciones y fuerzas similares.2
"Conjunto de las razones que explican los actos de un individuo, o bien “la explicacién del motivo

0 motivos por el que se hace una cosa”.?’

*® Harold Koontz: Administracién una Perspectiva Global.9® Edicidén. Editorial: Mc Graw

Hill
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d. Comunicacion
La comunicacién se define como la transferencia de informacion del emisor al receptor, cuando la
informacién es atendida por el receptor.
La comunicacidn es el medio a través del cual las personas se vinculan en una organizacion para
alcanzar un fin comdn.
En su sentido mas amplio, el propdsito de la comunicacién en una empresa es realizar el cambio;

influir la accidn hacia el bienestar de la empresa.?

e. Liderazgo

Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen con buena disposicion y
entusiastamente hacia la consecucién de metas grupales.

La esencia del liderazgo es el seguimiento. En otras palabras, es la disposicién de las personas a
seguir lo que convierte a una persona en lider. Ademas, las personas tienden a seguir a aquellos
a los que consideran que ofrecen un medio para lograr sus propios deseos, aspiraciones y
necesidades.?

f. Estructura

Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion acerca de la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que se
ven enfrentados en el desempefio de su labor. El resultado positivo o negativo, estara dado en la
medida que la organizacién pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un

ambiente de trabajo libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

27 Mauro Rodriguez Estrada: Motivacidén al trabajo, 22 Edicidén, afio 1998.

fdem (Nota al pie 21).
fdem (Nota al pie 21)
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g. Responsabilidad

Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia en la toma
de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben es de
tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cual

es su trabajo y qué funcién desempefia dentro de la organizacion.

h. _Recompensa

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la recompensa recibida por el trabajo bien
hecho. Es la medida en que la organizacién utiliza mas el premio que el castigo, este factor
puede generar un clima apropiado en la organizacidn, pero siempre y cuando no se castigue sino
que se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le incentive a mejorar

en el mediano plazo.

i. Desafio
Corresponde a las metas que los miembros de una organizacion tienen respecto a determinadas
dificultades o riesgos que pueden correr durante el desempefio de su labor. En la medida que la
organizacién promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos
propuestos, los desafios ayudaran a mantener un clima competitivo, necesario en toda

organizacion.
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j- Cooperacidn
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion sobre la existencia de un espiritu de ayuda
de parte de los directivos y de otros empleados del grupo, énfasis puesto en el apoyo mutuo,

tanto en forma vertical, como horizontal.

k. Estandares
Este factor habla de como los miembros de una organizacién perciben los estandares que se

han fijado para la productividad de la organizacion.

l.  Conflicto
El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir opiniones; es el énfasis en que los
problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos o se disimulen.
En este punto muchas veces juega un papel muy determinante el rumor; de lo que puede o no
estar sucediendo en un determinado momento dentro de la organizacién la comunicacion fluida

entre las distintas escalas jerarquicas de la organizacion evita que se genere el conflicto.

m. _ldentidad:
El sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un elemento valioso de un equipo de
trabajo. En general, es la sensacién de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.
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n. Trabajo de Equipo

Cuando los miembros de una organizacion trabajan de forma organizada, cada uno con sus
correspondientes responsabilidades y tareas perfectamente definidas, teniendo a la cabeza un
lider, idealmente aceptado por todos y quien sera el guia para que el equipo a través de ciertas

reglas, oriente sus esfuerzos en forma comprometida en un mismo sentido.

0. Excelencia en los Procesos

Programas disefiados para ayudar a los empleados a acoplarse facil y rapidamente dentro de la
organizacion o conjunto de actividades que se realizan con el fin de guiar al nuevo trabajador

para que este se incorpore rapidamente a su trabajo y a su medio ambiente.

p. Calidad en el Servicio

Depende de las actitudes de todo el personal que labora en la organizacion. El servicio es, en
esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la solucion de un problema o en la
satisfaccion de una necesidad.

El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones
entre la organizacion y los demandantes de tales servicios ofrecidos depende en gran medida de

la calidad del factor humano que labora en la organizacion.
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7. Otros Aspectos Referentes al Clima Organizacional

a. Cultura Organizacional

Antes de hablar de Cultura Organizacional es importante definir cada componente de este:

La cultura se define como las respuestas dadas o esperadas ante determinados estimulos,
incluye tabues, costumbres y usos, creencias y sentimientos colectivos.30

La organizacion es un sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado por dos o
MAs personas cuya cooperacion reciproca es esencial para su existencia.3!

Ahora bien entendiendo estos dos términos se puede deducir que la Cultura Organizacional es:

El patron de comportamiento general, creencias compartidas y valores comunes de los miembros

de la organizacion y que distingue a una organizacion de otra.?

La cultura organizacional expresa un modo de vida, un sistema de creencias, expectativas y
valores, una forma particular de interaccién y de relacién de determinada organizacion. Puede
inferirse de lo que los empleados dicen, hacen y piensan dentro de una situacion organizacional.

Cada organizacion es un sistema complejo y humano que tiene caracteristicas, mision, vision y
objetivos distintos propios de la misma. Todo este conjunto de variables debe observarse,
analizarse e interpretarse continuamente. Por tanto la cultura organizacional influye directamente

en el clima existente dentro de la misma.

% Taller de Gestidén del Clima Organizacional impartido por FEPADE, febrero de 2007.

Idalberto Chiavenato/Administracién de Recursos Humanos. 52 edicidén, Mc Graw Hill
fdem (Nota al pie 25)
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b. Desempeiio Laboral

Segun Gary Dessler, el desempefio laboral se refiere a la realizacion de las tareas del empleado
con la utilizacion adecuada de los recursos de la empresa, para alcanzar los objetivos de la
misma.33

El Clima Organizacional influye en gran medida en el desempefio laboral; ya que dependiendo
del grado de motivacion y satisfaccion que el empleado tenga en su puesto de trabajo, asi
realizara las tareas de una forma mas eficiente; por tanto, es importante que las organizaciones
evaluen el desempefio de sus empleados al menos dos veces al afio; ya que este es un medio
que permitira localizar problemas de supervision de personal, integracién del empleado a la
organizacién o al cargo, desacuerdos, potencial elevado del personal, motivacion, etc. siendo

esto la finalidad del clima.

8. Modelos de Comportamiento Organizacional®*

El comportamiento organizacional es el campo de estudio en el que se investiga el impacto que
individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con la
finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia de tales organizaciones, en tal

sentido se describen a continuacion los modelos de comportamiento en las organizaciones:

33 Gary Dessler, Administracién de Personal, 5% Edicién. Afo: 1996.

Keith Davis, phd, John W. ©News Trom, Phd: Comportamiento Humano en el Trabajo,
Comportamiento Organizacional, 7% Edicidén, McGraw-Hill.

34
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a. Autocratico

En un ambiente autocrético, la gerencia se orienta hacia una autoridad oficial o formal. Esta
autoridad se delega por derecho de jefatura a las personas a quienes se aplica. La gerencia cree
que sabe lo que hace y el empleado tiene la obligacion de seguir sus 6rdenes. Supone que los
empleados deben ser persuadidos y presionados para que desarrollen su trabajo, y que ésta es
tarea de la administracion.

La gerencia es la que piensa, los empleados son los que obedecen las drdenes. Este modelo
establece un control rigido de los empleados en el trabajo.

Este tipo de modelo se caracteriza porque la direccion no posee confianza en sus empleados, el
clima que se percibe es de temor, la interaccidn entre los superiores y subordinados es casi nula
y las decisiones son tomadas Unicamente por los jefes; por tanto se percibe un clima cerrado

donde existe una estructura rigida por lo que el clima en la organizacion es desfavorable.

b. Paternalista

En un ambiente paternalista, se propicia una dependencia de los trabajadores con respecto a la
organizacion. En lugar de depender del patron para el alimento cotidiano, los trabajadores
dependeran ahora de las organizaciones para su seguridad y bienestar.

El modelo paternalista se describe en su expresién extrema con el fin de demostrar el hincapié
que se hace en las recompensas materiales, la seguridad, la dependencia de las organizaciones.
Los empleados que trabajan en un ambiente paternalista se preocupan psicolégicamente por las
recompensas y los beneficios economicos. Como resultado del trato que reciben se sienten

tranquilos, contentos y conformes pero poco motivados por lo que su colaboracion es pasiva.
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Este tipo de modelo se caracteriza porque la direccion juega con las necesidades sociales de los
empleados, sin embargo da la impresion de que se trabaja en un Clima Organizacional estable y

estructurado.

c. Consultivo

El modelo consultivo o de apoyo depende del liderazgo, en lugar de hacerlo del poder o del
dinero. A través del liderazgo la gerencia crea un clima que ayuda a los empleados a crecer y
alcanzar las cosas que son capaces de realizar en unién con los intereses de la organizacion.

El lider supone que los trabajadores no son por naturaleza pasivos ni se oponen a las
necesidades de la organizacion, sino que se tornan asi debido a un clima inadecuado de apoyo
en su trabajo. Si la gerencia les ofrece la oportunidad adecuada, aceptaran responsabilidades,
desarrollaran un impulso de colaboracién y se superaran. El papel del gerente es ayudar a los
empleados a resolver sus problemas y ejecutar su trabajo.

Este tipo de modelo se caracteriza por la confianza que tienen los superiores en sus
colaboradores, se les es permitido a los empleados tomar decisiones especificas, se busca
satisfacer necesidades de estima, existe interaccion entre ambas partes; por tanto, se considera
un ambiente de trabajo abierto con una estructura flexible creando un clima favorable dentro de la

organizacion.

d. _Participativo

El modelo participativo se orienta hacia el trabajo en equipo y se considera que la administracion

es el entrenador que capacita a un mejor equipo. El empleado responde a esta situacion con un
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sentido de responsabilidad. Por ejemplo los empleados producen trabajos de calidad no porque
la gerencia les ordena hacerlo o porque el supervisor los descubrira si no lo hacen, sino que en
su interior sienten la obligacion moral de brindar a otros una calidad elevada, también sienten la
necesidad de mantener los estdndares de calidad que daran reconocimiento a su trabajo y a su

empresa.

El resultado psicoldgico del modelo participativo para el empleado es la autodisciplina, ya que al
sentirse responsables los empleados se disciplinan asi mismos para tener un buen desempefio
en el equipo. En esta clase de ambiente, los empleados experimentan normalmente cierto grado

de satisfaccion de contribucion valiosa y autorrealizacion.

Este tipo de modelo se caracteriza porque existe la plena confianza en los empleados por parte
de la direccion, toma de decisiones, persigue la integracion de todos los niveles, la comunicacion
fluye de forma vertical-horizontal — ascendente — descendente; por tanto, se considera un clima

abierto con una estructura flexible creando un clima favorable dentro de la organizacién.
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9. Determinantes Especificos del Clima Organizacional

Son determinantes del Clima en las Organizaciones los siguientes:3?

= Condiciones Econémicas: las condiciones econdmicas, las percepciones de riesgo,
recompensas y conflictos podrian variar de acuerdo a la forma en la que los altibajos de

la economia influyen en la organizacion.

= FEstilo de Liderazgo: El estilo de liderazgo que se difunde desde el mas alto nivel de la

organizacion, es posible que tenga un fuerte impacto en el Clima Organizacional.

= Politicas Organizacionales: Las politicas especificas, como por ejemplo (Ascenso dentro

de la organizacién) pueden influir en el Clima Organizacional.

= Valores Gerenciales: Es casi seguro que los valores de la alta gerencia influyan en el
Clima Organizacional. Como resultado, los miembros de algunas organizaciones pueden
percibirla como paternalistas unipersonales formales e informales, agresivas, positivas,

dignas o indignas de confianza.

= Estructura Organizacional: Una organizacién estructurada de acuerdo con principios

burocraticos tradicionales, es muy probable que tenga un clima diferente.

Lic. Alexis Serrano: Administracidédn de Personas, 12 Edicidén, 2007.
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Caracteristicas de los Miembros: La edad, forma de vestir y la conducta de los miembros
de la organizacion, o incluso el numero de gerentes del sexo masculino o femenino,

pueden tener cierto impacto en algunas propiedades del clima organizacional.

Tipo de Actividad: A la que se dedica una organizacion influird en su clima. Este clima
puede influir en el tipo de personas atendidas como posibles empleados y en la forma en

que se comportan después de contratarlos.

Adelantos Tecnologicos: Muchas organizaciones ahora operan con equipos

completamente diferentes de las que operaban hace algunos afios.

Contratos Laborales: El tipo de contratacion influye en forma directa, en lo que pueden
hacer las organizaciones en dos areas importantes del Clima Organizacional, disefio de

puestos y sistema de recompensas.

Crecimiento Organizacional: Las grandes organizaciones dominan en forma creciente el
ambiente de trabajo de nuestra sociedad. Es dificil crear ambientes de trabajo de nuestra
sociedad.

Es dificil crear ambientes de trabajo motivantes, creativos en grandes organizaciones
donde los trabajadores no ven con facilidad una conexidn clara entre su propia conducta

y el desemperio total de la organizacion.



36

= Atractivo del Descanso: Desde que las industrias de la creacion en tiempo libre han
tenido un gran crecimiento en nuestra sociedad, cada dia es mas atractivo dejar de
trabajar. Se trata de que con el creciente numero de oportunidades para recreo y

educacion, el trabajo tendra que ofrecer al empleado algo que no puede obtener fuera.

10. Metodologia para el Diagnostico de Clima Organizacional

Es la revision de la conducta de los miembros de la organizacion en funcion de los factores o
condiciones que los promueven; con el objetivo de identificar y diagnosticar las areas débiles, y

orientar acciones para compensarlas y las areas fuertes para su mantenimiento.

Por tanto, una de las metodologias para diagnosticar el clima de una organizacion esta

conformada por las siguientes etapas:.

a. Contacto Inicial
Se les explica a los representantes de la organizacion la necesidad, utilidades y caracteristicas
de realizar un diagnéstico de Clima Organizacional. Ademas se solicita informacion impresa
existente en la organizacion como: Organigramas, reglamentos, leyes, filosofia de la institucion,

historias oficiales, diarios y revistas internas que constituyan la cultura organizacional.
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b. Examen de Aspectos Culturales

Se lleva a cabo un estudio de los diferentes escritos de la organizacion ya que estos representan
los valores, normas e imagen organizacionales que son ofrecidos a los miembros de la
organizacion.

¢. Reuniones con Informantes Internos

Se obtienen interpretaciones y sugerencias de parte de los informantes internos con respecto a la

informacion recabada.

d. Determinacion de Hipdtesis

Se formulan distintas hipdtesis sobre las posibles variables que pueden estar afectando positiva o

negativamente el clima de una organizacion.

e. Elaboracion del Cuestionario

Se construye la herramienta para encuestar a los integrantes de la organizacién donde se hara la

investigacion, sobre los factores objeto de estudio.

f.  Entrevistas a Informantes Calificados

Se realiza una serie de entrevistas a personas que por su posicién y aportes al Clima
Organizacional pueden brindar informacion adicional y complementaria a los datos obtenidos a

través del cuestionario.
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g. Recopilacion, Tabulacion y Anélisis de Datos

Se consolida y analiza toda la informacion obtenida a través de la observacion, reuniones,

cuestionarios y entrevistas (mediante un esquema técnico).

h. Elaboracion y presentacién del Informe Final

Se redacta un informe final donde se presenta la informacién recabada sobre la percepcion de la
situacion actual del clima, ofreciendo acciones de mejora sobre los aspectos o factores que

muestran debilidades y de igual forma sobre las fortalezas detectadas a fin de mantenerlas.

i. Elaboracion de Recomendaciones

Se elaboran recomendaciones a la Direcciéon Superior de la Organizacién sobre la forma de
realizar las alternativas de acciones de mejoras, el momento para ejecutarlas, y de igual manera

la periodicidad para realizar otra medicidn de clima para conocer el avance logrado.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO SOBRE LA SITUACION ACTUAL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN

LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA, DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD.

A. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La importancia de elaborar un diagnéstico de Clima Organizacional en la Alcaldia Municipal de
Zaragoza consiste en conocer los estados emocionales y conductas de los empleados,
derivados de la forma en que se desenvuelven en sus puestos de trabajo, las politicas, normas y
procedimientos, con las que conviven dia a dia, y la manera en que estas influyen en el
desempefio de sus actividades.

El estudio propone un modelo de evaluacidn cuyos resultados sirvan de referente para ejecutar
acciones orientadas a la obtencién de un clima armonioso que promueva y motive la
productividad y el desarrollo profesional de los empleados, de tal forma, que realicen su trabajo

con satisfaccion y esmero buscando la realizacion de sus objetivos personales e institucionales.

B. ALCANCES Y LIMITACIONES

1. Alcances
Se conté con la autorizacion del alcalde de la municipalidad de Zaragoza para la realizacién del
proyecto de investigacion el cual trata sobre una “Evaluacion del Clima Organizacional y
Propuesta Metodoldgica para su implementacion en la Alcaldia Municipal de Zaragoza”, que fue

orientado al total de empleados tanto del area administrativa como de servicios generales de la
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Alcaldia, formado por 41 personas, con el propdsito de obtener informacién necesaria para el

desarrollo de la investigacion.

2. Limitaciones
Para la obtencién de datos en la investigacion de campo se presentaron ciertos factores que

limitaron la recopilacién de la informacién; entre estos se pueden mencionar:

= Poca disponibilidad de tiempo y colaboracién por parte de algunos
empleados para el llenado del cuestionario.
= Temor por parte de las jefaturas, que el llenado del cuestionario por parte

de los empleados fuera de una manera poco obijetiva.

C. OBJETIVOS

1. Objetivo General

= Realizar un diagnéstico del Clima Organizacional en la Alcaldia Municipal de

Zaragoza tomando en consideracion los factores a evaluar seleccionados

previamente por el Concejo Municipal de la misma.
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2. Objetivos Especificos

= Recopilar informacién mediante instrumentos de recoleccion de datos que
permita conocer el estado de las condiciones laborales en que los

empleados realizan su trabajo.

= Conocer el estado actual de Clima Organizacional en las éreas funcionales

de la Alcaldia Municipal de Zaragoza.

= Realizar un diagnéstico del Clima Organizacional por cada factor evaluado,
con la finalidad de identificar las debilidades y fortalezas de la institucién en

cada uno de ellos, y proponer acciones de mejora.

D. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Método de investigacion
El método de investigacion utilizado fue el Deductivo porque se pasé  de afirmaciones
generales a hechos particulares, ya que se tenia informacion proporcionada por la jefatura de los
acontecimientos que se dan en la Alcaldia, y ahora se dispone de informacion especifica que
respalda que si existen dificultades, y en que areas funcionales se visualizan mas latentes, se
utiliz6 ademas la Observacion Directa ya que proporciona datos de confianza tomados de

primera mano directamente de la realidad.



42

Se desarrollo un anélisis a través de un cuestionario que fue respondido por los empleados de la
Alcaldia, teniendo como base los factores evaluados, previamente elegidos por el Concejo
municipal (Ver anexo 1); estos fueron elegidos de entre 12 factores los cuales al ser tabulados

se consideraron los de mayor puntuacion. (Ver anexo 2).

2. Tipos de investigacion
El tipo de investigacidn que se utilizé es el descriptivo, ya que su objetivo central es obtener un
panorama preciso de la magnitud del tema o situacion, y este es un método que busca
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis; en este caso, saber la percepcién que tienen los

empleados de la Alcaldia, sobre el ambiente laboral en el que se desarrollan.

3. Técnicas de Recoleccion de Datos

a. _Encuesta
Consistié en el disefio y elaboracion de uno de sus instrumentos: El cuestionario, que se utilizd
para identificar los factores que se analizarian en la Alcaldia entre los cuales se evaluaron:
Estructura, Liderazgo, Relaciones Interpersonales, Comunicaciones, Motivacion, Trabajo en
Equipo, Calidad en el Servicio y Prestaciones y Beneficios. Proporcionando considerables
beneficios y facilidad a la obtencion de informacién relacionada directamente con el tema en

investigacion.
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b. Observacion Directa

Se efectud por medio de las visitas realizadas a las instalaciones de la Alcaldia Municipal de

Zaragoza, lo que facilitd identificar el ambiente de trabajo que existe en la misma.

c. Entrevista.
Se realizaron preguntas a las jefaturas de la Alcaldia Municipal de Zaragoza, hechas de forma
oral, las cuales sirvieron para complementar y reforzar los datos obtenidos en el cuestionario. Asi
mismo, se propicid el contacto con los miembros del Concejo Municipal y personal que labora en
la Alcaldia, con el propésito de obtener informacién de primera mano sobre el ambiente donde

se desarrollan las actividades.

4. Fuentes de recoleccion de datos

a. Fuentes Primarias

Para el proceso de recoleccion de informacidén primaria los datos fueron obtenidos a través de la
investigacion de campo, utilizando la técnica de la encuesta mediante la aplicacion de un
cuestionario, a los empleados, tanto del nivel Administrativo; como de Servicios Generales de la
Alcaldia, de la misma forma, se obtuvo datos a través de la técnica: observacion directa, la cual

sustento los resultados obtenidos sobre informacién recolectada en el cuestionario.
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b. Fuentes Secundarias

Se tomo en cuenta, ademas, informacion relacionada con el Clima Organizacional, la cual fue
obtenida mediante, libros, diccionarios, documentos o separatas, tesis, paginas web, etc. Esta

fue de mucha utilidad para el desarrollo de la investigacion.

5. Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

a. Cuestionario
Dentro del esquema de este instrumento, se elabord un cuestionario de 41 preguntas cerradas
que se dirigié al total de empleados del &rea administrativa (16 cuestionarios) y de servicios
generales (25 cuestionarios), con el objetivo de obtener informacion sobre el Clima

Organizacional que predomina en la Alcaldia Municipal de Zaragoza (Ver anexo 3).

b. Observacion Directa

Se llevo a cabo mediante visitas continuas a las instalaciones de la Alcaldia, resultando de

mucha utilidad porque reforzé los datos obtenidos en el cuestionario.

c. Entrevista
Fue dirigida al Alcalde Municipal y al Jefe encargado del personal que labora en la Alcaldia, se
realizaron preguntas de forma espontanea de tal manera que expresaran con libertad sus puntos

de vista sobre el tema en estudio.
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6. Determinacion del universo y muestra
a. Universo
El universo de la investigacion estuvo comprendido por los 50 empleados que actualmente
laboran en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, de los cuales se tomaron solamente a 41
empleados (16 Administrativos y 25 de Servicios Generales) para la recoleccion de la
informacién. No se consideran a los miembros del Concejo Municipal ya que estos fueron los que
seleccionaron previamente de acuerdo a su percepcion los factores prioritarios a ser evaluados y

necesarios de conocer su estado actual.

b. Muestra
En vista que el universo esta compuesto por el total de empleados que laboran en Alcaldia, y por

ser un universo pequefio se aplicara una encuesta de percepcidn sobre el total de la poblacion.

7. Tabulaciony analisis de datos

El proceso para determinar la percepcion que tiene el personal sobre el clima organizacional que
prevalece en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, incluye el disefio y elaboracion del cuestionario
(Ver anexo 3), el cual se utilizara para identificar los factores que actualmente contribuyen de

manera positiva y los que contribuyen de manera negativa en el desempefio del personal.

Para la tabulacion de la informacion recolectada en el cuestionario se utilizd una matriz en Excel

(Ver anexo 4), que ademas utilizando una formula, como parte de la técnica empleada en
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términos porcentuales, muestra el estado de Clima Organizacional que la Alcaldia posee, ya sea
de manera general (toda la Alcaldia), y de manera especifica (por areas y por factores); con el fin

de facilitar la interpretacion de cada uno de los resultados obtenidos en la investigacion.

E. DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

En el diagnostico realizado a la Alcaldia Municipal de Zaragoza se consideraron de forma
prioritaria, seleccionados por los miembros del Concejo Municipal, ocho factores que inciden en
el Clima Organizacional, entre los cuales estan: Estructura, Liderazgo, Relaciones
Interpersonales, Comunicacion, Motivacion, Calidad en el Servicio, Trabajo en Equipo vy
Prestaciones y beneficios; los cuales son evaluados de forma cuantitativa y analizados de forma
cualitativa.

Para determinar el estado en que se encuentra el Clima Organizacional de cada area y factor en

estudio, se realizo el siguiente procedimiento:

Paso 1. Pasar un cuestionario al total de empleados de la Alcaldia Municipal de Zaragoza
(garantizar que se contesten todas las preguntas que conforma cada
componente).

Paso 2. Procesar y analizar la informacién recopilada. Cada respuesta (grados
seleccionados) tiene un valor de uno hasta un maximo de cinco puntos.

Paso 3. Sumar los puntos correspondientes a cada una de las casillas marcadas.
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Paso 4. El total de puntos acumulados por cuestionario (en forma individual) se anotara

en la ultima pagina del mismo.
Paso 5. Sumar el puntaje acumulado de todos los cuestionarios

Paso 6. Utilizar la formula en la cual se logra determinar el estado en que se encuentra el

Clima Organizacional Institucional.

Yx
CO=—"F"F—
(X1)(X2)(N)

En donde:

CO = Clima Organizacional

>X

X1 = Representa el total de preguntas del cuestionario (o factor).

Es la sumatoria del puntaje acumulado de todos los cuestionarios contestados.

Representa el maximo puntaje obtenido en cada una de las preguntas.

X2

Representa el total de personas encuestadas

=
1

Paso 7. Multiplicar por el 100% el resultado obtenido de la formula anterior y ubicar el
porcentaje en el intervalo correspondiente de acuerdo a la siguiente tabla; que
como consecuencia refleja el Estado del Clima Organizacional en que se

encuentra la Alcaldia en la actualidad.
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ESTADO INTERVALO
Critico 0 - 20%
Bajo 20.1-40%
Promedio 40.1-60 %
Destacado 60.1-80 %
Optimo 80.1-100%
Paso 8. Se evalla el estado de Clima detectado como resultado de aplicar la tabla

anterior, luego se revisan las Pautas de Control que contienen el significado del
Estado del Clima Organizacional y las medidas que hay que tomar para mejorar o

mantenerlo en 6ptimas condiciones.
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ESTADO

PAUTAS DE CONTROL

Critico

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado Critico, significa que se
encuentra en un pésimo estado y que es necesario tomar acciones urgentes para

mejorarlo.

Bajo

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado bajo, significa que se
encuentra en mal estado y que es necesario tomar acciones a corto plazo para

mejorarlo.

Promedio

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado promedio, significa que
se encuentra en un estado tendente al deterioro y que es necesario tomar acciones

a corto plazo para reformarlo, reactivarlo y sacarlo hacia un mejor estado.

Destacado

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado destacado, significa que
se encuentra en buenas condiciones, que los niveles de insatisfaccion son bajos,

los planes de accién en este rango son a largo plazo.

Optimo

Cuando el Clima organizacional da como resultado estado Optimo, significa que el
personal de la institucién de forma general tiene una satisfaccion plena y que los

mecanismos de Direccién han sido los apropiados.
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1. Aplicacion de formula a los datos obtenidos e interpretacion de resultados

a. Clima Organizacional General de la Alcaldia Municipal de Zaragoza.

_ Yx
co= (X1)(X2)(N)

Datos:
>x: 6057
X1: 41
X2:5

N: 41

6057 6057
T (41)(5)(41) T 8405

CO= 0.7206 * 100 % =

7206% — Clima Organizacional en estado Destacado.

De acuerdo al resultado obtenido, el Clima Organizacional de la Alcaldia Municipal de Zaragoza
en los factores: Estructura, Liderazgo, Relaciones Interpersonales, Comunicacion, Motivacién,
Trabajo en equipo, Calidad en el Servicio y Prestaciones y Beneficios es de 72.06 % el cual
corresponde a un Clima Destacado, que indica que el personal percibe que el ambiente laboral
en cuanto a los factores en estudio en la Alcaldia Municipal, estdn en condiciones aceptables y

que los niveles de satisfaccion son adecuados, los empleados manifiestan conocer en buena
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medida la filosofia institucional (misién, vision, objetivos, metas y escalas jerarquicas) ademas
existe un nivel aceptable de confianza y respeto entre jefes y empleados, asi como un ambiente
de trabajo grato; la comunicacion es adecuada; los empleados muestran buenos niveles de
motivacion, y manifiestan que las prestaciones y beneficios que reciben son aceptables, por lo
cual, trabajan con optimismo por medio del trabajo en equipo y tratando de hacer las cosas de la

mejor manera posible, mejorando asi, la calidad en el servicio que se presta al publico.

= Clima Organizacional de la alcaldia por factores en estudio

Estructura: Se evalUa la filosofia institucional declarada en la visién, misién, objetivos, metas y
escala jerarquica que se tiene.

Cco:?

dx: 725

X1: 5

X2: 5

N: 41

725 725
CO=Fman =~ 1

CO= 0.7073 *100 % =

70.73 % — Clima Organizacional en estado Destacado.

Conforme a los resultados obtenidos en la investigacién el factor Estructura se encuentra en

estado Destacado, lo que significa que la Direccidén superior de la Alcaldia  fomenta



52

adecuadamente en los empleados la filosofia institucional, velar porque la mision, vision,
objetivos y metas sean cumplidas, dandoles a conocer a estos la forma en que esté estructurada,

por lo que los niveles de insatisfaccion son bajos.

Liderazgo : Evalua el estilo de liderazgo que se practica en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, el
tipo de relacién y trato, el apoyo y orientacion que brindan las jefaturas, encargados y

coordinadores del resto del personal.

CO =?
>x 922
X1: 6
X2: 5
N: 41
— 922 — E
(6)(5)(41) 1230

CO= 0.7496 *100 % =

7496 % — Clima Organizacional en estado Destacado.

En base a los resultados obtenidos, el factor liderazgo se encuentra en estado Destacado, lo que
significa que los empleados reciben comprension y respeto de parte de sus superiores,
manifestando que se les reconoce su esfuerzo a la hora de realizar sus actividades, el jefe no se
limita solo a dar 6rdenes sino que también participa en el trabajo, valorando en gran medida las
habilidades y destrezas que demuestran los empleados y contribuyendo significativamente a que

las tareas se desarrollen coordinadamente.
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Relaciones Interpersonales: Valora las percepciones que tienen los empleados acerca de la

existencia de un ambiente de trabajo grato, derivado del trato entre unos y otros.
co=?

dYx. 777

X1: 5

X2:5

N: 41

777 777
T (5)(5)(41) 1025

CO

CO=0.7580 *100 % =

75.80% — Clima Organizacional en estado Destacado.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el factor Relaciones Interpersonales se ubica en estado
Destacado, lo que significa que existe confianza y respeto entre compafieros de trabajo, creando
un ambiente de armonia entre jefes y colaboradores para la ejecucion de las labores, de esta
forma se puede decir que en la Alcaldia se fomenta y trabaja en gran medida el respeto mutuo

en todas las relaciones de trabajo.

Comunicacion: EvalUa la comunicacion que se da en el contexto laboral analizando la fluidez,

claridad, oportunidad que se da a nivel formal e informal.
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co=?
>X: 565
X1: 4
X2: 5
N: 41

565 565
cO = —

= (4)(5)(41) 820

CO= 0.6890 * 100 % =

68.90 % — Clima Organizacional en estado Destacado.

Conforme a los resultados obtenidos, el factor Comunicacion se encuentra en estado Destacado,
lo que significa que los empleados perciben que la informacion que se transmite en la Alcaldia es
confiable y que ésta fluye de manera adecuada y bastante oportuna, los colaboradores sienten
confianza con sus jefes para comentarles los problemas que puedan surgir en el desarrollo de las

tareas encomendadas.

Motivacion: Evalla el grado de satisfaccion que la persona siente de estar laborando en la
Alcaldia Municipal de Zaragoza, los logros alcanzados, sus relaciones interpersonales y

expectativas que tiene de la misma.
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co=?
>Xx: 882
X1: 6
X2: 5

N: 41

882 882
T (6)(5)(41) T 1230

CO

CO=0.7171 *100 % =

71.71 % — Clima Organizacional en estado Destacado.

En base al resultado anterior, el factor Motivacion se ubica en estado Destacado, lo que significa
que los empleados estan en buena disposicion de realizar sus actividades, pues estos
manifiestan sentirse satisfechos de estar laborando en la Alcaldia por lo que se sienten
motivados a realizar de mejor manera su trabajo y de esta forma contribuir al logro de los

objetivos y metas de la alcaldia.

Calidad en el Servicio: Considera el grado de calidad en los procesos de servicios al cliente

interno como externo, asi como el valor de la calidad llevado a la practica por todo el personal de

la institucion en la ejecucion de sus labores.



co=?
>x: 790
X1: 5
X2: 5

N: 41

790

C0=Gem

CO=0.7707 *100 % =

790

1025

7707 % — Clima Organizacional en estado Destacado.
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Conforme a los resultados obtenidos, el factor Calidad en el Servicio se ubica en estado

Destacado, lo que refleja que en la Alcaldia se fomenta de forma considerable la calidad en el

trabajo, por medio de la participaciéon de los empleados, para generar soluciones creativas e

integrales a los problemas que surgen en relacion a la Calidad en el Servicio y de esta forma

satisfacer en buena medida las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos.

Trabajo en Equipo: Considera aspectos de la vivencia integrada del personal en las unidades que

conforman la Alcaldia Municipal de Zaragoza vy del involucramiento de las areas para alcanzar

fines y objetivos comunes de la institucion.
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co=?
>x 791
X1: 5
X2: 5

N: 41

791 79

= (5)(5)(41) T 1025

CO

CO=0.7717 *100 % =

77147 % — Clima Organizacional en estado Destacado.

En base a los resultados obtenidos, el factor Trabajo en Equipo se ubico en estado Destacado,
lo que significa que la direccion superior de la Alcaldia promueve en buena medida el Trabajo
en Equipo, por lo que la mayoria de empleados comprende el significado y la importancia que
este tiene en el logro de las metas, es por ello que manifiestan que en la Alcaldia se practica este

factor de manera considerable.

Prestaciones y Beneficios: Considera el grado de satisfaccion del empleado derivado de las

prestaciones y beneficios que recibe de la institucion.
co=?

>x: 605

X1: 5

X2: 5

N: 41
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605 605
coO =

= (5)(5)(41) T 1025

CO=0.59.02 *100 % =

59.02 % — Clima Organizacional en estado Promedio

Conforme a los resultados obtenidos, el factor Prestaciones y Beneficios se ubico en estado
Promedio, esto significa que el Clima Organizacional en este factor se encuentra en estado de
deterioro y que es necesario tomar acciones a corto plazo con el fin de reformarlo lo mas pronto
posible, pues los empleados manifiestan sentirse poco satisfechos con las prestaciones y

beneficios que reciben de la Alcaldia.

b. Clima organizacional por Areas funcionales

i.  Area administrativa

co=?
>x: 1909
X1: 41
X2: 5
N: 16
- 19  _ 199
(41)(5)(16) 3280

CO= 0.5820 * 100 % =

58.20 % — Clima Organizacional en estado Promedio.
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En base al resultado anterior, los empleados en general del area administrativa perciben un clima
organizacional en los factores evaluados del 58.20 % que corresponde a un Clima Promedio,
lo que significa que de acuerdo con esta percepcion, se refleja insatisfaccion en relacién a las
prestaciones y beneficios que reciben de parte de la Alcaldia, ademas, la percepcién de la
comunicacion no es muy buena, percibiéndola poco fluida, asi como también no se tiene muy
clara la filosofia y razdn institucional por lo que se hace necesario tomar las acciones para
reformarlo en un corto plazo, y de acuerdo con esta percepcion el resto de factores no significan
fortalezas en la Alcaldia en cuanto a las relaciones interpersonales, calidad en el servicio y
trabajo en equipo.

= Area Administrativa por Factores

Factores Total Estado C. O
Estructura 0.5350 53.50%
Liderazgo 0.5917 59.17%
Relaciones Interpersonales 0.6325 63.25%
Comunicacion 0.5375 53.75%
Motivacion 0.5667 56.67%
Calidad en el Servicio 0.6550 65.50%
Trabajo en Equipo 0.6225 62.25%
Prestaciones y Beneficios 0.5075 50.75%
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Tomando de base los resultados que se muestran en el cuadro anterior, podemos decir que los
factores Estructura, Liderazgo, Comunicacién, Motivacion y, Prestaciones y Beneficios de
acuerdo con la percepcion del personal administrativo de la Alcaldia se encuentran en un estado
de deterioro, lo cual significa que en los factores mencionados es necesario tomar acciones a
corto plazo para mejorarlo; mientras que los factores, Relaciones Interpersonales, Calidad en el
servicio y Trabajo en Equipo este estrato de empleados lo perciben levemente mejor que los

anteriores, lo que significa que en estos tres factores la insatisfaccién es menor.

i.  Area de Servicios Generales

co=7?
>x: 4148
X1: 41
X2: 5
N: 25
— 4148 - _ 4148
(41)(5)(25) 5125

CO= 0.8094 *100 % =

80.94 % — Clima Organizacional en estado Optimo.
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En contraste con los resultados globales institucionales y por area, el Clima Organizacional del
area de Servicios Generales es de 80.94 % el cual corresponde a un estado de Clima Optimo,
que significa que este se encuentra en muy buenas condiciones, que los niveles de
insatisfaccion son bajos, ya que los empleados de esta area expresan sentirse en un ambiente
de confianza y respeto entre comparieros de trabajo, mostrando niveles de motivacion altos,
expresando sentirse satisfechos y orgullosos de trabajar en la Alcaldia, ya que consideran que
esta valora su esfuerzo, sus habilidades y destrezas tomando en cuenta sus ideas u opiniones

para realizar sus tareas de la mejor manera.

= Area de Servicios Generales por Factores

Factores Total Estado C.O
Estructura 0.8176 81.76%
Liderazgo 0.8507 85.07%
Relaciones Interpersonales 0.8384 83.84%
Comunicacion 0.7860 78.60%
Motivacion 0.8133 81.33%
Calidad en el Servicio 0.8448 84.48%
Trabajo en Equipo 0.8672 86.72%
Prestaciones y Beneficios 0.6432 64.32%
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El estrato de empleados ubicados en el area de Servicios Generales, perciben un clima
satisfactorio y positivo en términos generales pero, de igual forma que los empleados
administrativos perciben que las prestaciones y beneficios deben mejorar; mientras que los
factores Estructura, liderazgo, Relaciones Interpersonales, Motivacion, Calidad en el Servicio y
Trabajo en Equipo los perciben como muy satisfactorios indicando que los mecanismos de

Direccion implementados han sido los apropiados.

Ademas, mediante la observacién directa se pudo constatar que en el Area Administrativa
principalmente existe un ambiente poco grato en cuanto a las relaciones entre compafieros de
trabajo, no se respetan los niveles de mando pues los empleados reciben 6rdenes de mas de un
jefe, asi mismo la comunicaciéon es poco fluida y poco confiable pues existe exceso de
comunicacién informal, la relacién entre las jefatura y los colaboradores esta deteriorada pues
estos ultimos perciben que existen intenciones de despidos por lo cual se sienten temerosos de

perder su trabajo.
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F. CONCLUSIONES

Generales:

A nivel general en la Alcaldia Municipal, los factores: Liderazgo, Relaciones
Interpersonales, Calidad en el Servicio y Trabajo en Equipo, si bien es cierto estan arriba
de 75% que indican un estado de Clima Destacado, no logran llegar a un clima 6ptimo,
mostrando brechas de 25.04%, 24.20%, 23.93%, 22.83% respectivamente, para ubicarse
en un estado de satisfaccion total, por lo cual habra que visualizar acciones para reducir

las brechas que existen para llegar a un 6ptimo estado.

A nivel General en la Alcaldia Municipal, de los factores evaluados existen cuatro por
debajo del 75% entre estos estan: Estructura, Motivacion, Comunicacién, Prestacionesy
Beneficios, de los cuales el factor Comunicaciéon se encuentra por debajo del 69% y
Prestaciones y Beneficios por debajo del 60%, por lo cual a estos se debe darles
prioridad de atencién, pues las brechas que presentan respecto a un estado de
satisfaccion total son: 31.10% y 40.98% respectivamente, reflejando que estos factores

se inclinan hacia un clima con tendencia al deterioro.

Se determino de la Observacién que en el factor Estructura, la mayoria de empleados no
se identificaban con la misién, visién, valores, objetivos y metas institucionales, por lo que

su trabajo es realizado de una manera monétona por la ignorancia del fin institucional
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perseguido, lo que infiere una considerable debilidad en la comunicacion y promocion de

estos hacia todo el personal.

Al analizar preguntas especificas se concluye que el factor Liderazgo, segun los
empleados no esta bien practicado debido a que los jefes no son impulsadores de
principios y valores a sus colaboradores; por otra parte muchos empleados dicen sentir
apatia a la hora de hablar con su jefe ya que no se sienten con confianza para
expresarse libremente, de alli su valoracion, de un porcentaje de evaluacién inferior al

75%.

Las relaciones interpersonales a pesar de mostrarse con una tendencia porcentual
favorable en la Alcaldia, muestra una tendencia baja ya que las relaciones de trabajo no
son del todo armoniosas entre jefes y empleados, se trabaja mucho el individualismo,

dejando de un lado el compafierismo.

En la Alcaldia se promueve de manera significativa la Calidad en el Servicio y se busca la
satisfaccion de las necesidades de los clientes por medio del dialogo, con la finalidad de

generar soluciones creativas e integrales a los problemas que enfrente cada area.

El factor prestaciones y beneficios que brinda la Alcaldia a sus empleados se
encuentran en un estado que es necesario prestarle atencion, ya que la mayoria de los

empleados no estan del todo satisfechos con estas; expresan que los jefes demuestran
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indiferencia a la hora de hablar de incentivos y beneficios para sus trabajadores y que la

politica salarial no esta acorde al mercado.

La comunicacién en la Alcaldia Municipal denota que no es del todo satisfactoria, su
puntuacion indica una brecha alta para optimizarla y este es un factor determinante v,

que se debe atender a fin de mejorarla.

Por Areas Funcionales

Si bien es cierto a nivel General para los factores evaluados, la Alcaldia Municipal posee
un clima aceptable, pero no 6ptimo, su valor global refleja una brecha de mas del 28%
para ubicarse en un estado de satisfaccion total. Lo anterior es reforzado, al visualizar
que si se valora la percepcion de los empleados por areas funcionales, mientras unos
empleados perciben un Clima Optimo, otros lo perciben en Deterioro. Ambos extremos
sumados, es que llegan a reflejar un clima general aceptable, pero se vuelve
trascendental reflexionar sobre estas diferencias de percepcion por parte de los

empleados, sobre todo de aquellos que no perciben el clima satisfactorio.

La valoracion del personal Administrativo sobre el clima por factores en estudio, muestra
que la Estructura, el Liderazgo, la Comunicacion, Motivacion y Prestaciones y Beneficios
no satisfacen al empleado y al analizar estos factores, estos estan relacionados

directamente con el estilo y mecanismos de direccion, lo cual refleja una debilidad que es
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necesario apuntarle acciones de mejora con esfuerzos especificos de la Direccion

Superior, por mejorarlos.

Las condiciones de trabajo del personal de Servicios Generales son diferentes a las del
personal Administrativo y es felicitable el esquema de direccion para este segmento, que
muestra satisfaccion en su trabajo; no obstante en factores bajo condiciones comunes
con el personal administrativo como lo son la percepcién de las Prestaciones y
Beneficios, este segmento no esta del todo satisfecho. Esto de las condiciones en que
labora un empleado de Servicios Generales y uno del Area Administrativo, es valido
analizarlo a la luz que los empleados Administrativos pasan mas tiempo en oficina con
una relacién mas directa con las jefaturas y la direccién superior, de ahi el valioso aporte

que esta evaluacion arroja para encaminar acciones de mejora del clima por factores.

La comunicacion en la Alcaldia muestra un nivel de fluidez y confiabilidad aceptables en
la evaluacién del area de Servicios Generales, pero es preciso destacar que en el area
administrativa los resultados obtenidos en cuanto a este factor son alarmantes hasta
cierto punto, ya que quedo al descubierto el deterioro en que se encuentra este factor en

esa area pues se considera no oportuna ni muy confiable.

En relacién a la motivacion el area de Servicios Generales se encuentra totalmente
satisfecho de laborar en la alcaldia, pues perciben que esta toma en cuenta su trabajo

por lo que lo desempefian con optimismo y esmero, pero es importante destacar que el
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personal del area Administrativa refleja bajos niveles de motivacion pues perciben que
solo se les exige y no se les reconoce, creando un ambiente tenso entre comparieros de

trabajo y jefes.

=  Se determin6 que el Trabajo en Equipo aun cuando esta en el rango destacado a nivel
general, en el departamento Administrativo esta deficiente, debido a que los jefes tratan
de motivar a los colaboradores a trabajar unidos pero estos trabajan de una manera

individualista y cerrada que no les deja ver mas alla de sus objetivos personales.

G. PROPUESTA DE ACCIONES DE MEJORA A LA SITUACION ACTUAL

A fin de llevar el Clima Organizacional de la Alcaldia Municipal de Zaragoza a un mejor
estado, se recomienda crear una Comision conformada por un miembro de la Direccion
Superior, una Jefatura, un Empleado del Area Administrativa y un Empleado de Servicios
Generales, y que dicha comision elabore, proponga y ejecute un plan que contenga las

siguientes recomendaciones:

= Hacer una evaluacion técnica de los puestos de trabajo, para asignarles valor y estudiar
las posibilidades de mejoras salariales o incentivos en funcion de los resultados de esta

evaluacion y las condiciones financieras de la Alcaldia.
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= Comunicar por medio de boletines informativos bimestrales la misién, proyectos, logros,
etc., de la Alcaldia a todo el personal, para fomentar una comunicacion fluida hacia todos

los niveles.

= Establecer un programa de felicitacion publica a los empleados por sus logros,

cumplearios, etc. mediante carteleras institucionales.

= Diseflar un programa de esparcimiento que contenga actividades concretas y
programadas, donde se involucre a todo el personal, los jefes y la direccion superior, a fin
de promover buenas relaciones interpersonales, practica de valores, trabajo en equipo y

liderazgo.

= Disefiar un programa especifico de capacitaciones, que contenga cursos y seminarios
para cada factor evaluado, a fin de tratar los temas relacionados, sensibilizar al personal
sobre ello, dotarles de conocimiento y desarrollar habilidades (buscar apoyo de
INSAFORP, Universidades, fondos propios, y otras instituciones para ejecutar estas

capacitaciones).
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Realizar evaluaciones periodicas que les permita destacar en los empleados las
habilidades, conocimientos y destrezas adquiridas por experiencia o estudio, y que son
puestas al servicio de la Alcaldia, de tal forma que sean aprovechadas de la mejor
manera y por supuesto recompensadas al empleado, para que este se sienta satisfecho
por su trabajo realizado y, a la vez, siempre esté dispuesto al cumplimiento de sus

labores.

Evaluar el Clima Organizacional en los factores antes mencionados periédicamente, Lo
anterior utilizando el procedimiento y la técnica propuesta en el capitulo Ill de este
documento, a fin de verificar el cambio que se ha obtenido. Se sugiere hacer la
evaluaciéon como minimo al finalizar un afio durante el cual se hayan implementado las

recomendaciones aportadas como producto del presente estudio.
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CAPITULO Il
PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA EVALUACION DE CLIMA
ORGANIZACIONAL Y SU IMPLEMENTACION EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE

ZARAGOZA, DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD.

A. DESCRIPCION

La metodologia propuesta ha sido adaptada a las necesidades de la Alcaldia Municipal de
Zaragoza, considerando el diagnéstico realizado sobre el Clima Organizacional de la Alcaldia y
plasmado en el capitulo Il de este documento. En la propuesta, se muestran los lineamientos
necesarios a seguir para la evaluacion, aplicacion e interpretacién de resultados. La metodologia
ha sido elaborada para ser aplicada de manera permanente, de tal forma que sea un método que
facilite a las jefaturas identificar los factores que representan una debilidad o fortaleza en el
desarrollo de las funciones; ademas, proporcionara a la Direccién Superior instrumentos de
apoyo para la toma de decisiones, ya que la informacién obtenida aplicando la técnica es
tomada de los empleados, por tanto, permitira analizar y mejorar la eficiencia y la productividad,

tanto a nivel de equipo como individual.
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B. IMPORTANCIA

La importancia de la propuesta de una metodologia para evaluar el Clima Organizacional en la
Alcaldia Municipal de Zaragoza, radica especificamente en un instrumento administrativo que
permite evaluar el Clima en las distintas areas de la misma, dicha herramienta es fundamental y
servira de base para conocer las percepciones que tienen los empleados acerca de factores que
influyen en su ambiente de trabajo. Este instrumento es una guia metodoldgica préactica, para que
la Direccion Superior y las jefaturas puedan conocer debilidades y fortalezas facilitindoles tomar
decisiones acertadas y medidas correctivas en las areas débiles detectadas, fortaleciendo el
ambiente laboral a través de acciones de mejora efectivas. Ademas, en base a los resultados que
se obtienen con la aplicacion de este método, se podran tomar decisiones oportunas, mejorando
significativamente el desempefio de los empleados, generandose un ambiente de armonia en la

organizacién y una cultura de excelencia en el servicio.

C. OBJETIVOS

1. General
e Proporcionar a la Alcaldia Municipal de Zaragoza una metodologia practica y
de facil aplicacion para evaluar periodicamente su Clima Organizacional,
permitiéndole conocer la percepcion del personal sobre el ambiente laboral
que conlleve a ejecutar acciones que fomenten la productividad, el desarrollo

personal y el buen servicio.
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2. Especificos
e Motivar a la Direccion Superior de la Alcaldia a realizar evaluaciones
periddicas de clima, con la finalidad de conocer las percepciones de los

empleados, fortaleciendo y mejorando el ambiente laboral.

e Dotar ala Alcaldia con una herramienta administrativa, que le permita medir
el nivel de clima y de manera estandarizada le sea posible comparar los
resultados con evaluaciones anteriores, para determinar los cambios
generados como producto de las acciones de mejora implementadas en cada

periodo.

e Conocer aquellos factores que pueden afectar el Clima Organizacional y el
ambiente laboral, con la finalidad de tomar medidas correctivas acertadas y

oportunas que permitan mejorarlo en el corto plazo.

D. PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA EVALUACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL

1. Descripcion
La evaluacion de clima organizacional ha sido un tema de marcado interés desde los afios 80
hasta nuestros dias, es una fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia.

Existen varios métodos que pueden ser utilizados para hacer evaluaciones de Clima
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Organizacional, desde modelos tradicionales hasta los modelos por Factores; cualquier método
que se utilice tiende a la objetividad, pero siempre tendré un margen de error.

El método propuesto para la evaluacion de Clima Organizacional que se aplicara a la Alcaldia
Municipal de Zaragoza le denominaremos “Método de evaluacion de clima por Factores”,
dicho método radica en la aplicaciéon de una formula, la cual consiste en darle puntos a cada una
de las preguntas que en un instrumento de recoleccion de datos (cuestionario), se proporciona al
empleado de la Alcaldia, tanto del Area Administrativa como de Servicios Generales. En la
aplicacién de este método, es conveniente y recomendable evaluar de ocho a diez factores por
evaluacion, los cuales se elegiran de entre una lista previamente establecida de acuerdo a la
naturaleza de las actividades y préacticas laborales en la Municipalidad; ya que entre mas
factores se sometan a evaluacion hay menos posibilidades que la Direcciéon Superior oriente
acciones puntuales de mejora a aquellos factores que indiquen debilidades, debido a la cantidad
de informacién obtenida dentro del estudio y esto reduce la disponibilidad de recursos a invertir

para mejoras especificas.

El instrumento de Evaluacién propuesto (Cuestionario) consta de tres secciones: La primera
constituye una parte introductoria, que describira el porqué se realiza el estudio y el propdsito
para el cual ha sido creado, ademas se contemplan indicaciones e instrucciones de cémo
llenarlo, asi como los términos de confidencialidad con los que se manejara dicha informacién. En
la segunda seccion es importante conocer el ambiente laboral por Areas, por tanto se solicita que
al llenar el cuestionario debe anotarse el Area, Gerencia, Depto. o Unidad a la que pertenece y la

fecha en que dicha evaluacion se ha realizado, y finalmente en la tercera seccién se presenta el
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cuerpo del cuestionario en el que se describen las preguntas y los factores de Clima

Organizacional que se evaluaran (Ver anexo 3).

En este modelo, para cada factor se evaluaran cinco categorias con una puntuacion del 1 al 5,
con las opciones: 1. No conozco, 2. Nunca, 3. Algunas veces, 4. Casi siempre y 5. Siempre; las
cuales proporcionaran la puntuacion respectiva a cada pregunta; dicha puntuacion se tabulara

mediante la utilizacion de la siguiente férmula:

_ Xx
¢ T (X1)(X2)(N)

Con la aplicacién de la férmula se obtendra un resultado el cual reflejara el Estado Actual de
clima que existe en la Alcaldia; el resultado obtenido puede oscilar desde un Estado Critico con
un Intervalo de (0 - 20%) hasta un Estado Optimo con un Intervalo de (80.1 — 100%), como se

muestra en el cuadro siguiente:

ESTADO INTERVALO

Critico 0 - 20%

Bajo 20.1-40%

Promedio 40.1-60%

Destacado 60.1-80%

Optimo 80.1 - 100%
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Esta aplicacion permite conocer el estado de Clima a nivel General y por Factores, en una escala

de evaluacion de 1% a 100%.

Finalmente se hacen los andlisis respectivos de forma genérica para cada uno de los factores,
destacando los mas fuertes y de mayor puntuacién, asi como los méas débiles y que requieren
mayor atencion, para posteriormente proceder a emitir un informe de resultados, dirigidos a la
Direccién Superior con propuestas de acciones de mejoras puntuales para cada caso que

corresponda, segun las pautas de control reflejadas en el cuadro siguiente:



Pautas de Control segun Estado de Clima Organizacional

ESTADO

PAUTAS DE CONTROL

Critico

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
Critico, significa que se encuentra en un pésimo estado y que

es necesario tomar acciones urgentes para mejorarlo.

Bajo

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
bajo, significa que se encuentra en mal estado y que es

necesario tomar acciones a corto plazo para mejorarlo.

Promedio

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
promedio, significa que se encuentra en un estado tendente al
deterioro y que es necesario tomar acciones a corto plazo para

reformarlo, reactivarlo y sacarlo hacia un mejor estado.

Destacado

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
destacado, significa que se encuentra en buenas condiciones,
que los niveles de insatisfaccién son bajos, los planes de

accion en este rango son a largo plazo.

Optimo

Cuando el Clima organizacional da como resultado estado
Optimo, significa que el personal de la institucién de forma
general tiene una satisfaccion plena y que los mecanismos de
Direccion han sido los apropiados, debiendo mantenerlo en

este nivel.
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En conclusion, dicho modelo permitira conocer el Clima Organizacional Institucional y con esta

base apuntar un plan de accion orientado a la consecucién de un ambiente laboral armonioso

que fomente y motive la productividad y el desarrollo personal.

2. Ventajas

Alcaldia

Utilizar un método propio evitando incurrir en costos de consultoria para
hacer las evaluaciones de Clima Organizacional.

Aplicar de forma sencilla una de las técnicas de Administracién de Recursos
Humanos para la mejora continua.

Disponer de una metodologia que le permita conocer la percepcion que los
empleados tienen del ambiente laboral desde su puesto de trabajo.

La implementacion de una metodologia de Clima Organizacional en la
Alcaldia permitird a la Direccion Superior enfocar acciones hacia el
incremento en la productividad de los empleados.

Identificar areas criticas que le permitan a las jefaturas tomar medidas
correctivas con la finalidad de evitar que estas se conviertan en conflicto.
Poner en practica acciones de mejora oportunamente, para el fortalecimiento
de areas débiles detectadas.

Participacion activa de los empleados en las diferentes actividades
realizadas dentro de la organizacion.

Conocer periédicamente el estado de Clima Organizacional.



Empleados
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Fortalece el grado de motivacién ya que crea en los empleados un
sentimiento de pertenencia a la organizacion, por lo cual estos desarrollan
sus actividades diarias con entusiasmo y dedicacion.

Aumento del apoyo de la Direcciéon Superior a través de programas de
capacitacion, propiciando el desarrollo personal y profesional de los
empleados de la institucién.

Desarrollo de una cultura basada en la practica de valores, actitudes y
responsabilidades que van orientadas a la consecuciéon de logros
profesionales.

Los resultados del estudio de Clima proporcionaran acciones para fomentar
un buen ambiente laboral para los empleados.

Mejora de los canales de comunicacion, permitiendo a los empleados
conocer de forma oportuna los avances logrados y los proyectos futuros.
Genera el involucramiento y cultura de participacién de todos los empleados
en las acciones de la Alcaldia Municipal.

Genera opinion y propuesta.
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Usuarios

= Satisfaccion de necesidades y expectativas de clientes internos y externos.

= Satisfaccion de los usuarios por la eficiencia en los procesos derivados de la
obtencién de un buen servicio.

= Disponibilidad de servicios de calidad tanto de empleados internos
(Administrativos), como externos (Servicios Generales), todo esto derivado del buen
trato recibido en su ambiente laboral.

= Mayor cantidad de usuarios atendidos como resultado de la identidad de los
empleados a la institucion.

= Busqueda de soluciones inmediatas a problemas internos o externos que impidan el

servicio efectivo hacia los usuarios.

Politicas

= Los encargados de la realizacion del estudio de Clima Organizacional sera una
comision delegada por las autoridades de la Alcaldia.

= Elestudio de Clima Organizacional se realizara una vez al afio.

= El Concejo Municipal sera el encargado de seleccionar los factores a evaluar, segun
las necesidades actuales y naturaleza de las actividades de la Alcaldia.

= Desarrollar planes especificos de acciéon post evaluacién, orientados a mejorar
aquellos factores que resultaron débiles y mantener las fortalezas.

= Los jefes de cada area seran los responsables de la puesta en marcha de las

acciones de mejora después de realizada cada evaluacion
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= Destinar dentro del presupuesto general de la Alcaldia un fondo especial orientado a
la realizacion del estudio de clima y la ejecucion de las acciones de mejora que de

este se deriven.

4, Estrategias
= Delegar una Comision conformada por un miembro del Concejo Municipal un jefe y
un empleado para que estos sean los responsables de llevar a cabo las

evaluaciones de Clima Organizacional.

= Mantener la confidencialidad de los empleados que proporcionan la informacién para

la Evaluacion del Clima Organizacional, con el fin que estos se expresen libremente.

= Dar a conocer a los empleados de la Alcaldia los beneficios que se obtendran con la

aplicacion de la metodologia en la institucion.

= Evitar llevar a cabo evaluaciones de Clima cuando se estén dando eventos tales
como: Evaluaciones de desempefio, aumentos salariales, reestructuraciones,
despidos, entre otros; ya que estos alterarian los resultados de la evaluacion,
afectando directamente los objetivos del estudio.

= Enviar a los miembros del Concejo Municipal un conjunto de posibles factores a
evaluar, para que estos en conjunto decidan cuales son prioritarios para ser

evaluados.
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= Estimar las proyecciones econémicas necesarias para la implementacion de la

metodologia, con el fin de incluir dicha estimacidn en el presupuesto de la Alcaldia.

= Involucrar a todo el personal sin excepcion.

5. Procedimiento

A continuacion se presentan las fases que deberan llevarse a cabo para realizar la evaluacion de
Clima Organizacional dentro de la Alcaldia Municipal de Zaragoza, con la finalidad de facilitar a

los responsables los pasos a seguir para su debida ejecucion:

= Asignacién del Comité Evaluador de Clima
En esta fase la Alcaldia Municipal de Zaragoza designard las personas que
conformaran el comité encargado de llevar a cabo las evaluaciones de Clima
Organizacional, este estarad conformado por un miembro del Concejo Municipal, un

Jefe y un empleado, a este grupo se le llamara Comité Evaluador de Clima.

= Planificacion de Actividades
El comité evaluador de Clima Organizacional debera planificar las actividades que
deberan llevarse a cabo por medio de un cronograma de actividades que contenga
los pasos a seguir en el transcurso de la evaluacion, asi mismo se debera presentar

al Concejo Municipal para que este de el aval correspondiente.
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Presentacion de factores al Concejo Municipal

Se elabora una lista de posibles factores a ser evaluados (esta lista deberd
comprender al menos doce factores), los cuales se presentaran al Concejo
Municipal, éste elegira los factores que considere prioritarios (se recomienda evaluar
de ocho a diez factores), segun las necesidades observadas y vivencias del dia a dia

dentro de la Alcaldia.

Eleccion de Factores a Evaluar.

Después de obtener los resultados (Matriz de priorizacion) del Concejo Municipal,
el comité evaluador debera seleccionar al menos ocho factores que obtuvieron
mayor puntuacién y que seran los objetos de evaluacion. Se sugiere tomar en

cuenta los factores propuestos en este documento.

Disefio del instrumento de evaluacién (Cuestionario)

Tomando como base los factores elegidos, se disefiara el cuestionario, este
debera contener un objetivo general y una breve descripcién de cada factor,
ademas, cada factor constara de una serie de preguntas las cuales respaldaran el

fin perseguido por estos. (Ver modelo propuesto. Anexo 3)



Paso 1.

Paso 2.

Paso 3.

Paso 4.
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= Pasar el cuestionario
Convocar a una reunién general a todo el personal para pasar simultdneamente el
cuestionario. Dicha evaluacion es andnima, garantizando la confidencialidad del

mismo.

= Recopilaciony tabulacién de datos

Para la realizacion de esta fase se deberén tomar en cuenta los siguientes pasos:

Sumar los puntos correspondientes a cada una de las casillas marcadas, por
cada factor. (Cada pregunta tiene de 1 a 5 puntos).

El total de puntos acumulados por cuestionario (en forma individual) se anotara
en la ultima pagina del mismo.

Sumar el puntaje acumulado de todos los cuestionarios

Utilizar la férmula en la cual se logra determinar el estado en que se encuentra el

Clima Organizacional Institucional aplicandola de la siguiente manera:

>x
Co=—2%
(X1)(X2)(N)

En donde:
CO = Clima Organizacional
> x = Es la sumatoria del puntaje acumulado de todos los cuestionarios contestados.

X1 = Representa el total de preguntas del cuestionario (o factor).
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X2 = Representa el maximo puntaje obtenido en cada una de las preguntas.
N = Representa el total de personas encuestadas
Paso 5. El resultado obtenido de la formula anterior se multiplica por el 100%, para ubicar

el porcentaje en la tabla de estado de Clima Organizacional que se presenta a

continuacion.

ESTADO INTERVALO
Critico 0 - 20%
Bajo 20.1 - 40 %

Promedio 40.1-60%

Destacado 60.1-80%

Optimo 80.1 - 100%

= Analisis e Interpretacion de los Datos

Paso 6. Tomando como base el resultado obtenido segun el paso anterior, se revisan las
pautas de control que contiene cada significado de estado de Clima y se hace el
analisis respectivo por medio del cual se identificaran las medidas concretas a
tomar, para optimizar los factores débiles y mantener en su estado, aquellos

factores que representan fortalezas; como muestra el cuadro siguiente:



Pautas de Control segun Estado de Clima Organizacional

ESTADO

PAUTAS DE CONTROL

Critico

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
Critico, significa que se encuentra en un pésimo estado y que

es necesario tomar acciones urgentes para mejorarlo.

Bajo

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
bajo, significa que se encuentra en mal estado y que es

necesario tomar acciones a corto plazo para mejorarlo.

Promedio

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
promedio, significa que se encuentra en un estado con
tendencia al deterioro y que es necesario tomar acciones a
corto plazo para reformarlo, reactivarlo y sacarlo hacia un mejor

estado.

Destacado

Cuando el Clima Organizacional da como resultado estado
destacado, significa que se encuentra en buenas condiciones,
que los niveles de insatisfaccién son bajos, los planes de

accion en este rango son a largo plazo

Optimo

Cuando el Clima organizacional da como resultado estado
Optimo, significa que el personal de la institucién de forma
general tiene una satisfaccion plena y que los mecanismos de
Direccion han sido los apropiados, debiendo mantenerlo en

este nivel.

85



86

Elaboracién y presentacion del informe final

Se redacta un informe final donde se presenta la informacion recabada sobre la
situacion actual del clima, ofreciendo acciones de mejora sobre los aspectos o
factores que muestran debilidades y de igual forma sobre las fortalezas

detectadas a fin de mantenerlas.

Elaboracidn de la propuesta de acciones de mejora

Se elaboran recomendaciones a la Direccion Superior de la Alcaldia sobre la
forma de ejecutar las alternativas de acciones de mejoras, el momento para
ejecutarlas, quién debe conducirlas y de igual manera la periodicidad para

realizar otra medicion de clima para conocer el avance logrado.
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6. DIAGRAMA DE PROCESOS DE EVALUACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA

ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA. (Ver anexo 5. Significado de Simbologia)

INICIO

Comité Evaluador
Planifica Actividades y
presenta al Concejo Municipal

para su aprobacion.

Concejo
Municipal
Aprueba el

Cronograma

Siu

Comité Evaluador
Elabora listado de posibles
factores a evaluar y presenta
al Concejo Municipal para su
eleccion.

Comité Evaluador
Revisa las actividades y
reasigna fechas.

4

Comité Evaluador
Pasa el cuestionario a todos los
empleados de la Alcaldia.

Comité Evaluador Recopila y
tabula los datos obtenidos del
cuestionario

4

Comité Evaluador
Elabora y presenta el Informe

Final

4

Comité Evaluador

Informe Final sobre
la situacion actual de

Elabora la propuesta de

acciones de mejora
Concejo Municipal u

Elige los factores a ser

evaluados. Comité 'Evaluador '
Presenta acciones de mejora

al Concejo Municipal

Comité Evaluador
Disefia el instrumento para la
recoleccion de datos.

C. O en la Alcaldia

Cuestionario de Clima
Organizacional.
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E. DESCRIPCION DE FACTORES ELEGIBLES PARA LA EVALUACION DE CLIMA

ORGANIZACIONAL

1. Factores sujetos de evaluacion

Aunqgue en condiciones normales suele ser suficiente una evaluacién mas o menos intuitiva e
informal del Clima Organizacional, cuando se evidencian problemas importantes es conveniente
hacer un estudio profesional del mismo. Para hacerlo, es recomendable recurrir a una
metodologia que permita disefiar el mejor procedimiento para atender las necesidades con los

recursos econdmicos disponibles.

A continuacién se presentan los distintos factores a evaluar y su rol en una evaluacion de Clima:

a. Estructura
Comprende todos aquellos aspectos relacionados con las reglas, politicas, procesos, delegacion
de funciones 'y jerarquia institucional relacionados con el puesto de trabajo y que son percibidos
por el empleado a la hora de desempefiar sus tareas. Asi también, evalla la filosofia institucional,
declarada en la mision, vision y valores que son de suma importancia ya que comprende la razon
de ser de la empresa y los empleados se deben sentir parte de ella para realizar de una manera

Optima sus funciones.
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A continuacion se presenta los indicadores de evaluacidn y los correspondientes criterios:

Critico Bajo Promedio Destacado Optimo
Indicadores / Estructura
0a 20% 20.1% a 40% 40.1% a 60% 60.1% a 80% 80.1% a 100%

Conoce los objetivos y metas

Conoce la misién y vision de la Alcaldia

Sus compafieros de labores se proyectan para alcanzari
la vision que la Alcaldia

Conoce y entiende con claridad los niveles jerarquicos de|
la institucion

Existe una adecuada coordinacion de las actividades
laborales entre jefe-empleado

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por
esa area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacion hacia la baja

comparandolo con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

b. Liderazgo

Este factor es de suma importancia porque nos permite evaluar el tipo de liderazgo que se
practica en la Alcaldia, la relacion, apoyo y orientacién que brindan las jefaturas a sus
colaboradores y la capacidad que tienen para influir en ellos, de tal manera que estos realicen
su trabajo encaminados al cumplimiento de la misién y vision de la organizacion.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:
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Indicadores / Liderazgo

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

En las actividades de coordinacion hay confianza |
respeto entre Jefes- Empleados

Su jefe valora al ser humano atribuyéndole una mayor|
importancia que a las tareas del area

El Jefe no se limita solo a dar ordenes y a escuchar|
sugerencias, si no que participa en el trabajo

Hablar con su jefe resulta agradable y provechoso para
realizar el trabajo

Su jefe promueve la participacion de los miembros en los
trabajos que se van a realizar dentro de su area

Su jefe valora las habilidades y destrezas que usted
demuestra en el desarrollo de su trabajo

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por

esa area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja

comparandolo con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

c. Relaciones Interpersonales

Este factor nos permitira conocer la percepcion de los empleados con respecto al ambiente

laboral en que se desenvuelven, si existe 0 no, un ambiente grato conformado por armonia,

confianza, y sobre todo respeto entre compafieros de trabajo.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:
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Indicadores / Relaciones Interpersonales

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Las relaciones laborales y humanas estan basadas en el
respeto y la lealtad

Existe confianza y respeto entre sus comparieros de
trabajo

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza se fomenta el
respeto mutuo en todas las relaciones de trabajo

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza existe un
ambiente grato y de armonia entre todos los compafieros,
de labores

Existe respeto mutuo y confianza entre el jefe y sus
compafieros de trabajo

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por

esa area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién

comparandolo con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

d. Comunicacion

hacia la baja

Este factor comprende el tipo de comunicacion que se da en el ambiente laboral, la fluidez y

claridad que se da a nivel formal e informal, el fin que persigue es influir en el personal a fin de

buscar el bienestar de la empresa. De la misma forma muestra las barreras que interfieren para

que el mensaje llegue de una manera efectiva al personal.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:



Critico
Indicadores / Comunicacion
0a 20%

Bajo
201% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

La comunicacion que se practica en la Alcaldia Municipal
de Zaragoza es abierta y flexible

Los cambios que ocurren en la Alcaldia Municipal de
Zaragoza son informados de manera oportuna

La institucion informa de manera efectiva y oportuna los
logros alcanzados

Usted, siente confianza para comentarle problemas a su
jefe inmediato

92

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinaciéon hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

e. Motivacion

Este factor nos muestra el grado de satisfaccion que tienen los empleados al trabajar para la

Alcaldia, los logros alcanzados, ascensos, condiciones de trabajo, seguridad en el empleo,

relaciones interpersonales entre otros. De este factor dependera en gran medida que el personal

muestre un interés al realizar su trabajo.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:



93

Indicadores / Motivacion

Critico

0a 20%

Bajo

20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Usted se considera suficientemente motivado para
desempefiar con eficiencia su trabajo

La empresa se preocupa por mantener motivado al
personal

Sus compafieros reconocen los logros que usted alcanza

Sus compaiieros no solo realizan su trabajo tnicamente
por el salario sino también porque contribuye a los logros
de la Alcaldia

Su jefe reconoce y elogia el esfuerzo que usted hace por
realizar bien las cosas

Es agradable trabajar en equipo con sus compafieros Y|

jefes

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

f. Calidad en el Servicio

Este factor comprende todos aquellos elementos que influyen en el desempefio eficiente de las

funciones de cada empleado, el valor de la calidad llevado a la préactica por los mismos y la

forma en que los procesos actuales influyen en estos.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:
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Indicadores / Calidad en el Servicio

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

El personal de la Alcaldia Municipal de Zaragoza cada
dia practica hacer mejor las cosas

La actitud del personal es “Satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes internos y externos de la
Alcaldia

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza se promueve para
que hagamos con calidad nuestro trabajo

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza dialogamos
abiertamente, para generar soluciones creativas a
nuestros problemas

Los sistemas y procedimientos de la Alcaldia Municipal
de Zaragoza facilitan la  practca de la
calidad

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinaciéon hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

g. Trabajo de Equipo

Se evaluara el grado e disposicién, vivencia e involucramiento que los empleados deben tener

para lograr los objetivos propuestos a traves de un trabajo unido y relaciones armoniosas entre

ellos.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:
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Indicadores / Trabajo en Equipo

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Mis compaferos de Departamento, Gerencia y/o area
practicamos efectivamente el trabajo en equipo

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza todas las éreas
nos esforzamos conjuntamente para conducir al éxito de
los resultados institucionales

La direccion superior de la alcaldia promueve el trabajo
en equipo

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza todos entendemos
por igual lo que significa trabajar en equipo

La préctica de trabajar en equipo es una realidad en la
Alcaldia

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacion hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

h. Prestaciones y Beneficios

Con este elemento se evaluara el grado de satisfaccién que los empleados poseen derivado de

las prestaciones y beneficios que reciben de la Alcaldia. Comprendiendo las prestaciones legales

y beneficios que la Alcaldia le ofrece de manera voluntaria, estabilidad laboral, compensaciones,

uniformes, aumentos de sueldo etc. Con la finalidad de retribuir el esfuerzo y la dedicacion en

sus labores.

A continuacion se presenta los indicadores de evaluacion y los correspondientes criterios:
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Indicadores | Prestaciones y Beneficios

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

La Alcaldia Municipal de Zaragoza se preocupa por|
otorgar las prestaciones y beneficios que necesita el
personal

Me siento satisfecho con las prestaciones para los
empleados que concede la Alcaldia Municipal de
Zaragoza

La Alcaldia Municipal de Zaragoza da a conocer clara y
oportunamente las prestaciones a las que tenemos
derecho

El personal utiliza adecuadamente las prestaciones que
se le otorgan

Mi grupo familiar mira con agrado los beneficios y
prestaciones que recibo

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacion hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

2. Otros factores de acuerdo con la naturaleza de la empresa

a. Valores

Este factor evaluara el sistema de valores que son practicados al interior de la Alcaldia y que

condicionan el tipo de relaciones que habran de prevalecer en cualquier transaccion humana. A

demas, evaluara como estos valores son traducidos hacia el cliente externo, contribuyendo al

crecimiento y desarrollo de una imagen institucional deteriorada.



Indicadores / Valores

Critico

0a 20%

Bajo
201% a 40%

Promedio

401% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Dentro de la Alcaldia se fomenta el principio de
cooperacion entre las diferentes areas.

La practica de la comunicacion efectiva es una
realidad en la Alcaldia.

El actuar del personal refleja integridad en sus
acciones.

La Alcaldia da a conocer los valores que deben
practicarse en la institucion.
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Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

b. Condiciones fisicas

Este factor evaluara la calidad del

temperatura, ruido, ventilacion, limpieza, areas de receso y esparcimiento entre otros.

ambiente fisico propiamente dicho, el espacio vital, la

Indicadores / Condiciones Fisicas

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Considera que el espacio fisico que posee en su area
de trabajo le permite desarrollar comodamente sus
actividades. laborales

Los servicios sanitarios son limpios e higiénicos, asi
como la cantidad de ellos es la adecuada.

La distribucion de las éreas de trabajo es la
adecuada.

Existen interferencias de ruidos provocados por
automotores 0 de ofro tipo que no permitan la
concentracion para la ejecucion de sus tareas.

La iluminacion de su area de trabajo es la adecuada
para la ejecucion de sus tareas.
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Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

c. Ambiente Politico

El ambiente politico fue analizado como un factor condicionante de la eficiencia del desempefio

de los empleados de la Alcaldia, considerando que la Institucién posee naturaleza politica, ya

que el Alcalde Municipal y los miembros del Concejo, son electos en procesos politico-

electorales. Por esta razon, existe personal altamente competente y personal que desempefia su

trabajo con deficiencias y hasta con indiferencia, debido a que su contratacion se debi6 a

influencias partidarias.

Indicadores | Ambiente Politico

Critico

0a 20%

Bajo
201% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

La politica partidaria no afecta el desempefio de su
trabajo.

Los cambios politicos a lo interno de la institucion no
afectan la seguridad laboral.

No se presentan presiones politicas para la toma de
decisiones administrativas.

La dinamica politica en la institucion no condiciona el
nombramiento de personal.

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.
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d. Estabilidad Laboral

Este factor considera la percepcién y el sentimiento que los empleados tienen en relacién a la

estabilidad en su trabajo, es decir, si sienten que hay estabilidad laboral en la Alcaldia.

Critico Bajo Promedio Destacado Optimo
Indicadores | Estabilidad Laboral
0a 20% 201% ad0% | 401% a 60% | 60.1% a 80% | 80.1% a 100%

Hay sefiales claras de estabilidad laboral en la
Alcaldia.

La Alcaldia valora y trata de conservar al personal.

La Alcaldia brinda sequridad en su trabajo

Existe sequridad de conservar mi puesto de trabajo si
desarrollo mis actividades de manera eficiente.

El trato que recibo de mis superiores me brinda
sensaciones de estabilidad.

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa
area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

e. Desarrollo Personal y Profesional

Este factor pone de manifiesto la percepcion de los empleados del crecimiento, desarrollo

personal y profesional dentro de la Alcaldia.
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Indicadores / Desarrollo Personal y Profesional

Critico

0a 20%

Bajo

20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

La Alcaldia promueve el crecimiento, desarrollo
personal y profesional de sus empleados.

La Alcaldia es un buen lugar para desarrollarse como
persona y como profesional.

Mi trabajo en la Alcaldia me ayuda a conducirme al
futuro que deseo.

La Alcaldia es wuna institucion que brinda
oportunidades de desarrollo profesional a través de
programas que enriquecen el desempefio personal y
laboral.

En la Alcaldia se pueden integrar los objetivos
personales con los laborales.

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa

area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinaciéon hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

f.  Productividad

La productividad es una medida de la eficiencia de un jefe o un empleado en cuanto al

aprovechamiento de los recursos de la Institucion para cumplir con su funcion.

Indicadores / Productividad

Critico

0a 20%

Bajo
20.1% a 40%

Promedio

40.1% a 60%

Destacado

60.1% a 80%

Optimo
80.1% a 100%

Existen incentivos para el aumento del rendimiento.

Se investigan y se eliminan las causas de perdidas de
tiempo.

Se estipulan tiempos adecuados para el desarrollo de
ciertas actividades.

Algunas actividades se pueden eliminar sin sacrificar
la efectividad de mi trabajo.

Existe una planificacion de trabajo en funcion del
tiempo atendiendo lo urgente y lo importante.
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Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa
area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

g. Responsabilidad

Es la percepcion de parte de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia en la toma
de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que reciben es de
tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y saber con certeza cual

es su trabajo y cuél es su funcién dentro de la organizacién.

Critico Bajo Promedio Destacado Optimo
Indicadores / Responsabilidad
0a 20% 201% a 40% | 40.1% a 60% | 60.1% a 80% | 80.1% a 100%

Soy capaz de cumplir con los horarios establecidos por
la insfitucion.

Me preocupo por obtener un alto grado de
compromiso en el trabajo.

Realizo las actividades que se me asignan en el
tiempo estipulado.

Soy responsable del mobiliario y equipo asignado a mi
espacio de trabajo.

Considero que desarrollo mi trabajo eficientemente.

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa
area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacion hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.
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h. Innovacion
Este factor incluye aspectos relacionados a la ejecucion de las tareas diarias que realizan los

empleados, las cuales en algunos casos pueden ser repetitivas y llegar a considerarse rutinarias.

Critico Bajo Promedio Destacado Optimo
Indicadores / Innovacion

0a 20% 201% a40% | 40.1% a 60% | 60.1% a80% | 80.1% a 100%

Las actividades que realizo en mi trabajo son rutinarias

En su puesto de trabajo tiene sistemas o medios
sistematicos a seguir para realizar las actividades

Las actividades que realiza son indispensables y no se
pueden modificar

La Alcaldia se preocupa por estar a la vanguardia con
la tecnologia

Cuando los resultados obtenidos sean inferiores al 60.1 % refleja la necesidad de trabajar por esa
area y mucho mas si los resultados son una muestra de inclinacién hacia la baja comparandolo

con resultados obtenidos en evaluaciones anteriores.

3. Modelo de instrumento de evaluacién de Clima Organizacional
A continuacion se presenta a la Direccion Superior de la Alcaldia Municipal de Zaragoza el

instrumento (Cuestionario) propuesto para realizar evaluacién Clima Organizacional:
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
ZARAGOZA

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DEL
CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA

Objetivo:

Las siguientes preguntas tienen como proposito fundamental, recopilar informacion relacionada
con el nivel de satisfaccion que usted siente o percibe dentro de la Alcaldia Municipal de
Zaragoza a fin de desarrollar acciones orientadas a fomentar un ambiente laboral agradable, a
mantener las fortalezas y reducir las debilidades detectadas.

Gerencia, Depto. O Unidad: Fecha:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas formuladas y marque con una “X” solo la opcién
que se apegue mas a su opinion.

No conozco
Nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

ok =

Recuerde Que:

» Las preguntas son opiniones basadas en su experiencia, por lo tanto no hay respuestas
correctas ni incorrectas.

> La informacién proporcionada es completamente confidencial y puede expresarse
libremente de acuerdo a su opinidn personal.

“Por favor no deje ninguna pregunta sin contestar, todas son importantes”




104

Factor#1 ESTRUCTURA
Se evalua la filosofia institucional declarada en la vision, mision, objetivos, metas y escala
jerarquica que se tiene.

1.

Conoce los objetivos y metas de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?

.+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

2. Conoce la mision y vision de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
.+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

3. Sus comparfieros de labores se proyectan para alcanzar la vision que la Alcaldia
Municipal de Zaragoza se ha planteado?
.+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

4. Conoce y entiende con claridad los niveles jerarquicos de la institucion?
L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

5. Existe una adecuada coordinacidn de las actividades laborales entre jefe-empleado?
L+ [ 2 [ 3 [ 4 | 5

Factor# 2 LIDERAZGO

Evalla el estilo de liderazgo que se practica en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, el tipo de
relacion y trato, el apoyo y orientacién que brindan las jefaturas, encargados y coordinadores del
resto del personal.

1.

2.

En las actividades de coordinacién hay confianza y respeto entre Jefes- Empleados?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |
Su jefe valora al ser humano atribuyéndole una mayor importancia que a las tareas del
area?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
El Jefe no se limita solo a dar érdenes y a escuchar sugerencias, si no que
Ademas participa en el trabajo?

L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
Hablar con su jefe resulta agradable y provechoso para realizar el trabajo?
L+ [ 2 | 3 | 4 | 5 |

Su jefe promueve la participacion de los miembros en los trabajos que se van a realizar
dentro de su area?

L+ 1 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
Su jefe valora las habilidades y destrezas que usted demuestra en el desarrollo de su
trabajo?

L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
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Factor#5 MOTIVACION

Evalla el grado de satisfaccion que la persona siente de estar laborando en la Alcaldia Municipal
de Zaragoza, los logros alcanzados, sus relaciones interpersonales y expectativas que tiene de
la misma.

1. Usted se considera suficientemente motivado para desempefiar con eficiencia su
trabajo?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |
2. Laempresa se preocupa por mantener motivado al personal?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |
3. Sus comparieros reconocen los logros que usted alcanza?
L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |
4. Sus compafieros no solo realizan su trabajo Unicamente por el salario sino también
porque contribuye a los logros de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?

1 ] 2 | 3 | 4 [ 5 |
5. Sujefe reconoce y elogia el esfuerzo que usted hace por realizar bien las cosas?
L+ [ 2 | 3 [ 4 5 |
6. Es agradable trabajar en equipo con sus comparieros y jefes?
L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

Factor# 6 CALIDAD EN EL SERVICIO:

Considera el grado de calidad en los procesos de servicios al cliente interno como externo, asi
como el valor de la calidad llevado a la practica por todo el personal de la institucion en la
ejecucion de sus labores.

1. El personal de la Alcaldia Municipal de Zaragoza cada dia practica hacer mejor las
cosas?
L+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

2. La actitud del personal es “Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?

.+ 1 2 | 3 | 4 [ 5 |
3.Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza se promueve para que hagamos con calidad nuestro
Trabajo?
.+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

4. Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza dialogamos abiertamente, para generar soluciones
creativas a nuestros problemas?
L+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

5. Los sistemas y procedimientos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza facilitan la practica
de la calidad?
.+ ! 2 | 3 | 4 [ 5 |
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Factor# 5 MOTIVACION

Evalla el grado de satisfaccion que la persona siente de estar laborando en la Alcaldia Municipal
de Zaragoza, los logros alcanzados, sus relaciones interpersonales y expectativas que tiene de
la misma.

7. Usted se considera suficientemente motivado para desempefiar con eficiencia su

trabajo?

L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |
8. Laempresa se preocupa por mantener motivado al personal?

T ] 2 [ 3 [ 4 [ 5 ]
9. Sus comparieros reconocen los logros que usted alcanza?

L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |

10. Sus compafieros no solo realizan su trabajo Unicamente por el salario sino también
porque contribuye a los logros de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
11. Su jefe reconoce y elogia el esfuerzo que usted hace por realizar bien las cosas?
1 ] 2 [ 3 | 4 5 |
12. Es a‘gradable tr‘abajar en eqripo con sus |compaﬁeros ‘yjefes? ‘
1 2 3 4 5

Factor# 6 CALIDAD EN EL SERVICIO:

Considera el grado de calidad en los procesos de servicios al cliente interno como externo, asi
como el valor de la calidad llevado a la préactica por todo el personal de la institucion en la
ejecucion de sus labores.

1. Elpersonal de la Alcaldia Municipal de Zaragoza cada dia practica hacer mejor las
Cosas?
.+ 1 2 | 3 | 4 | 5 |
2. La actitud del personal es “Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
.+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |
3.Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza se promueve para que hagamos con calidad
nuestro trabajo?
.+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |
4. Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza dialogamos abiertamente, para generar soluciones
creativas a nuestros problemas?

.+ ! 2 | 3 | 4 [ 5 |
5. Los sistemas y procedimientos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza facilitan la practica
de la calidad?

L+ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
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Factor#7 TRABAJO EN EQUIPO

Considera aspectos de la vivencia integrada del personal en las unidades que conforman la
Alcaldia Municipal de Zaragoza Yy del involucramiento de las areas para alcanzar fines y objetivos
comunes de la institucion.

1.

Mis compafieros de Departamento, Gerencia y/o area practicamos efectivamente el
trabajo en equipo?

L+ [ 2 | 38 [ 4 [ 5 |
En la Alcaldia Municipal de Zaragoza todas las areas nos esforzamos conjuntamente
para conducir al éxito de los resultados institucionales?

L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |
La direccidn superior de la alcaldia promueve el trabajo en equipo?
[ 1 2 | 3 [ 4 [ 5 |

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza todos entendemos por igual lo que significa
trabajar en equipo?

t [ 2 | 8 | 4 | 5 |
La p’réctica de t’rabajar en ec’wipo esuna |realidad en IT Alcaldia Ml‘micipal de Zaragoza?
1 2 3 4 5

Factor # 8 PRESTACIONES Y BENEFICIOS
Considera el grado de satisfaccion del empleado derivado de las prestaciones y beneficios que
recibe de la institucion.

1.

La Alcaldia Municipal de Zaragoza se preocupa por otorgar las prestaciones y beneficios
que necesita el personal?

.+ [ 2 | 38 [ 4 | 5 |
Me siento satisfecho con las prestaciones para los empleados que concede la Alcaldia
Municipal de Zaragoza?

.+ [ 2 | 38 [ 4 | 5 |
La Alcaldia Municipal de Zaragoza da a conocer clara y oportunamente las prestaciones
a las que tenemos derecho?

L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
El personal utiliza adecuadamente las prestaciones que se le otorgan?

L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
Mi grupo familiar mira con agrado los beneficios y prestaciones que recibo?

L1 [ 2 3 [ 4 [ 5 |

Total de puntos:

“LE AGRADECEMOS PROFUNDAMENTE SU COLABORACION”
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F. SUGERENCIA DE PLAN PARA EJECUTAR UNA EVALUACION DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

El siguiente Plan tiene como finalidad orientar a la Alcaldia Municipal de Zaragoza sobre las

actividades que se deben realizar para llevar a cabo una evaluacién de Clima Organizacional, asi

como los recursos (humanos, materiales y financieros), la administracion y seguimiento que se

requieren para realizar dicho estudio.

1. Objetivos del plan

General:
Dar a conocer a la Direccion Superior de la Alcaldia Municipal de Zaragoza los
lineamientos necesarios para llevar a cabo la implementacién del modelo propuesto para

la evaluacion de Clima Organizacional.

Especificos:
= Lograr que la Alcaldia conozca las diferentes actividades a realizar para la ejecucion de
la evaluacion de Clima.
= Determinar los recursos necesarios para la ejecucion efectiva de la metodologia, con el
propdsito de disponer de los fondos y el personal indicado para la aplicacion de la
misma.
= Fomentar la aplicacién periodica del modelo propuesto con la finalidad de conocer los

avances obtenidos y la secuencia de cada factor evaluado.
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2. Actividades a realizar

Para la implementacién efectiva de la Metodologia de Clima Organizacional es necesario tomar

en cuenta las siguientes actividades:

a. Presentacion
En esta fase se sostendra una reunidn con la jefatura de la Alcaldia Municipal de Zaragoza, con
la finalidad de darle a conocer las caracteristicas generales de la propuesta Metodoldgica de
Evaluacién de Clima Organizacional, para su revision, anélisis y validez.
Es importante que las diferentes jefaturas de area también lo revisen y se tomen en

consideracion sus opiniones, ya que de esta forma dicha implementacién sera satisfactoria.

b. Aprobacion

En esta fase se someteran a consideracion y definiran los factores de Clima Organizacional sobre

los que la institucion quiere hacer hincapié y que considera importantes de evaluar.

c. Designacion de la comision encargada para evaluar el Clima

En esta fase el Alcalde designa al area y personas encargadas de realizar la evaluacién, para
este rol se requieren como maximo a tres personas, el cual debe estar capacitado para
desempefiar dicha funcion, pues es una de las evaluaciones mas importantes dentro de una

organizacion. (Alumnos egresados adiestraran como hacer la evaluacion)
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d. Capacitacion para la comision encargada de realizar la evaluacion

Para que la implementacion de la Metodologia sea efectiva, es necesario que la comision
encargada de realizar la evaluacion, reciba capacitacion sobre los aspectos tanto tedricos como
practicos referentes al Clima Organizacional y evaluacién del mismo, lo anterior con el objeto de

orientar mejor al personal que realizara la evaluacion.

e. Comunicacién y Distribucion

En esta fase se procedera a distribuir y comunicar a los empleados de la Alcaldia el propésito y
fines de la evaluacion, en esta fase resulta también importante que el empleado sea persuadido

sobre que, el llenado de la encuesta “Tendra utilidad” y lograr su total involucramiento a la misma.

f.  Ejecucion y Evaluacion de Resultados

Una vez se hayan efectuado las actividades anteriores se procedera a realizar la evaluacion
analizando los resultados que se obtuvieron, identificando fortalezas y debilidades, para luego

hacer las recomendaciones.

g. Presentacion de Informes

La comisién encargada de ejecutar la evaluacion de Clima Organizacional después de obtener el
analisis e interpretacion de los resultados debera elaborar un informe al Concejo Municipal donde

expondra en forma detallada los resultados de dicha evaluacién.
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h. Seguimiento

Esta fase es una de las mas importantes ya que la Direccién Superior por medio de las jefaturas,
velara por el cumplimiento de cada una de las fases o actividades. Dicha evaluacion se debe
realizar periodicamente, por lo que se deberd nombrar al personal encargado de darle

seguimiento al plan de implementacion.

3. Recursos

Para la ejecucion del Plan de Implementacion, es necesario que las autoridades de la Alcaldia

Municipal de Zaragoza brinden su apoyo con los siguientes recursos:

a. Humanos
Referente al recurso humano que se requiere para la implementacion de la Metodologia, sera
necesario contar con el comité evaluador de Clima conformado por: Un miembro del Concejo

Municipal, un Jefe y un Empleado, haciendo un total de tres personas.

b. Materiales
Referente a los materiales para poder implementar la Metodologia se requieren los siguientes:
= Mobiliario y equipo de oficina: Un escritorio, una Computadora, una Silla, un
Impresor, una Fotocopiadora, una Calculadora o contometro
= Papeleria y utiles: Una resma de papel, cincuenta lapiceros.

= Sala de Reuniones
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c. Financieros
Referente a los recursos financieros necesarios para la ejecucion de la metodologia, la institucion
no necesita incurrir en costos innecesarios, ya que estos son tomados de los materiales que la
Alcaldia dispone, bajo el supuesto que no son costos elevados y que puede disponer de ellos,

siempre y cuando esta evaluacion la lleven a cabo los mismos miembros que laboran en la

Alcaldia.

4. Mecanismos de Control

Los encargados de dar continuidad y cumplimiento de las actividades son los siguientes:
= Alcalde y miembros del Concejo Municipal.
= El comité evaluador de Clima Organizacional

= Los jefes encargados de cada departamento
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5. Cronograma de Actividades del Plan de Implementacion.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5
ACTIVIDADES /| SEMANAS

11234512345 1[2[3[4]|5|1]2|3[4[5[1]2]|3]|4]5

Presentacion del programa para la evaluacion de
Clima Organizacional al Alcalde Municipal.

Seleccion de factores a evaluar por parte del
Concejo Municipal.

3 |Disefiar el cuestionario.

Pasar el Cuestionario a los empleados de la
4 |Alcaldia Municipal de Zaragoza; con una breve
explicacion del porqué de la evaluacion.

5 |Tabulacion y procesamiento de la informacion

Analizar resultados, preparar informe y acciones
de mejora.

7 |Presentacion de informe y acciones de mejora

6. Retroalimentacion
Al darle seguimiento a cada plan de accion se debe actualizar el estado en que se encuentran
cada actividad o accion de mejora implementada, y asi también, el nivel de eficacia con que se
ejecutan las actividades por las personas responsables respecto a las fechas previstas. Sera
necesario, revisar la formulacion de las estrategias a implementar para lograr el objetivo
planificado. En este sentido los resultados que se vayan obteniendo tendran que ser
comparados con los parametros que indican el nivel de progreso segun los parametros para los

que fueron creados.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CONCEJO MUNICIPAL PARA LA SELECCION DE FACTORES

¢QUE ES CLIMA ORGANIZACIONAL Y PORQUE ES IMPORTANTE REALIZAR UN ESTUDIO
EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA?

El Clima es la percepcion que los empleados poseen del ambiente de trabajo, y, que influye en su
desempefio laboral, descrito en funcién de factores internos y externos que inciden directa o
indirectamente en la satisfaccion del empleado en la organizacion.

En la Alcaldia Municipal de Zaragoza es importante un estudio de Clima Organizacional ya que,
dependiendo del grado de motivacién o comodidad que siente el empleado en términos de
relaciones, comunicacion, colaboracién, etc. asi estara en la disposicion de brindar un excelente
servicio y trato hacia los usuarios, siendo estos los habitantes del municipio.

A continuacién se le presentan algunos de los factores que forman parte del Clima
Organizacional, marque los ocho que segun su opinion son necesarios de evaluar en la Alcaldia

Municipal de Zaragoza.

a) AMDIENEE FISICO ... anas (
Las condiciones fisicas del ambiente son el conjunto de factores como: espacio fisico, sonidos de
maquinas, iluminacion, ventilacion e higiene y seguridad, entre otros, que determinan en alguna
medida la actitud del trabajador hacia el puesto de trabajo.

b) Relaciones INterpersonales...........covorennrcsnsresssnessssesssesssesssessssessssss s ssssssssssssssssssens (
Las relaciones interpersonales se refiere a la interaccion existente entre dos 0 mas personas, que
actian de manera interdependiente en el lugar de trabajo el cual se ve reflejado en el respeto,

confianza, compafierismo, trabajo en equipo, apoyo y solidaridad.



C) MOBIVACION. ...t ()
La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades,

aspiraciones y fuerzas similares.

"Conjunto de las razones que explican los actos de un individuo, o bien “la explicacion del motivo

0 motivos por el que se hace una cosa’.

o) 0T (LT3 T o7 oo ()
La comunicacién es el medio a través del cual las personas se vinculan en una organizacion para

alcanzar un fin comun. El propdsito de la comunicacién en una empresa es realizar el cambio;

influir la accién hacia el bienestar de la empresa.

€) LIAErazgo......courmmmrsmmmsmsmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanes ()
Es el arte o proceso de influir en las personas para que se esfuercen con buena disposicién y

entusiastamente hacia la consecucion de metas grupales.

1 =T {1 - T ()
Esta escala representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacién acerca de la

cantidad de reglas, procedimientos, trdmites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que se

ven enfrentados en el desempefio de su labor.

g) Prestaciones y BenefiCios ........cmnmmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens ()
Este factor es uno de los mas importantes ya que se refiere a todo aquello que los empleados

reciben a cambio de su trabajo en una determinada organizacion, esta constituido por el sueldo,

los incentivos, cuando los hay, y las prestaciones, tanto en efectivo como en especie.

h) Identidad..........coocicricsrcr s ————————————— ()
El sentimiento de pertenencia a la organizacion y que se es un elemento valioso de un equipo de

trabajo. En general, es la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

i) Trabajo de EQUIPO ... sssessssesssesssessssesssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssans ()
Cuando los miembros de una organizacion trabajan de forma organizada, cada uno con sus

correspondientes responsabilidades y tareas perfectamente definidas, teniendo a la cabeza un

lider, idealmente aceptado por todos y quien sera el guia para que el equipo a través de ciertas

reglas, oriente sus esfuerzos en forma comprometida en un mismo sentido.



j) Excelencia €n 10S ProCeSOS ........commnmnmnsmsssmnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass (
Programas disefiados para ayudar a los empleados a acoplarse facil y rapidamente dentro de la
organizacion o conjunto de actividades que se realizan con el fin de guiar al nuevo trabajador
para que este se incorpore rapidamente a su trabajo y a su medio ambiente.
k) Calidad en €l SEIVICIO ... sssssssans (
Depende de las actitudes de todo el personal que labora en la organizacién. El servicio es, en
esencia, el deseo y conviccidn de ayudar a otra persona en la solucién de un problema o en la
satisfaccion de una necesidad.
El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones
entre la organizacion y los demandantes de tales servicios ofrecidos depende en gran medida de
la calidad del factor humano que labora en la organizacion.

[) ReSponsabilidad ... sssssssssssssass (
Muestra la percepcion de parte de los miembros de la organizacién acerca de su autonomia en la
toma de decisiones relacionadas a su trabajo; la responsabilidad crea el sentimiento de ser su

propio jefe y saber con certeza cudl es su trabajo y cual es su funcién dentro de la organizacién.



ANEXO 2
TABULACION DE FACTORES ELEGIDOS POR EL CONCEJO MUNICIPAL

SELECCION DE FACTORES A EVALUAR

FACTORES 1 : M:;EMBIZOS DEL COé\ICEJ? MUI\éICIPASI)_ —
Ambiente Fisico X X X X 4
Relaciones Interpersonales | x X X X X X X X X 9
Motivacion X | x | x | x| x| x| x| x| x 9
Comunicacién X X X X X X X X X 9
Liderazgo X X X X | X X X | X X 9
Estructura X X X X X 5
Excelencia en los Procesos | x X X X 4
Responsabilidad X X X X 4
|dentidad X X X 3
Trabajo de Equipo X X X X X X X X X 9
Prestaciones y Beneficios X X X X X X 6
Calidad en el Servicio X X X X X X X X 8
En donde:

= Significa el nimero de integrantes del Concejo Municipal de la Alcaldia que
eligieron los factores a evaluar en el cuestionario pasado a los empleados
de la misma.

>
n

Las opciones seleccionadas por cada miembro del Concejo.

Total de puntos obtenidos por cada factor. Por tanto, se elegiran los de
mayor puntuacion.




ANEXO 3
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE
ZARAGOZA

CUESTIONARIO PARA LA E\{ALUACION DEL
CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA

Objetivo:

Las siguientes preguntas tienen como proposito fundamental, recopilar informacion relacionada
con el nivel de satisfaccion que usted siente o percibe dentro de la Alcaldia Municipal de
Zaragoza a fin de desarrollar acciones orientadas a fomentar un ambiente laboral agradable, a
mantener las fortalezas y reducir las debilidades detectadas.

Gerencia, Depto. O Unidad: Fecha:

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas formuladas y marque con una “X” solo la opcién
que se apegue mas a su opinion.

No conozco
Nunca
Algunas veces
Casi siempre
0. Siempre

SN

Recuerde Que:

» Las preguntas son opiniones basadas en su experiencia, por lo tanto no hay respuestas
correctas ni incorrectas.

» La informacién proporcionada es completamente confidencial y puede expresarse
libremente de acuerdo a su opinidn personal.

“Por favor no deje ninguna pregunta sin contestar, todas son importantes”




Factor#1 ESTRUCTURA
Se evalua la filosofia institucional declarada en la vision, mision, objetivos, metas y escala
jerarquica que se tiene.

6. Conoce los objetivos y metas de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?

.+ 1 2 | 3 [ 4 [ 5 |
7. Conoce la mision y vision de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
.+ 1 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

8. Sus compafieros de labores se proyectan para alcanzar la vision que la Alcaldia
Municipal de Zaragoza se ha planteado?

.+ ! 2 | 3 [ 4 [ 5 |
9. Conoce y entiende con claridad los niveles jerarquicos de la institucion?
.+ ! 2 | 3 | 4 [ 5 |
10. Existe una adecuada coordinacion de las actividades laborales entre jefe-empleado?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5
Factor# 2 LIDERAZGO

Evalla el estilo de liderazgo que se practica en la Alcaldia Municipal de Zaragoza, el tipo de
relacion y trato, el apoyo y orientacién que brindan las jefaturas, encargados y coordinadores del
resto del personal.

7. Enlas actividades de coordinacion hay confianza y respeto entre Jefes- Empleados?

L+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |
8. Su jefe valora al ser humano atribuyéndole una mayor importancia que a las tareas del
area?
Lt 2 | 3 | 4 | 5 |

9. ElJefe no se limita solo a dar 6rdenes y a escuchar sugerencias, si no que
Ademas participa en el trabajo?

L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
10. Hablar con su jefe resulta agradable y provechoso para realizar el trabajo?
L+ [ 2 | 3 | 4 | 5 |

11. Su jefe promueve la participacion de los miembros en los trabajos que se van a realizar
dentro de su area?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
12. Su jefe valora las habilidades y destrezas que usted demuestra en el desarrollo de su
trabajo?
L+ 1 2 [ 3 [ 4 [ 5 |




Factor # 3 RELACIONES INTERPERSONALES
Valora las percepciones que tienen los empleados acerca de la existencia de un ambiente de
trabajo grato, derivado del trato entre unos y otros.

1.

2.

Las relaciones laborales y humanas estan basadas en el respeto y la lealtad?

L+ [ 2 | 38 [ 4 [ 5 |
Existe confianza y respeto entre sus comparieros de trabajo?

L+ [ 2 | 38 [ 4 [ 5 |
En la Alcaldia Municipal de Zaragoza se fomenta el respeto mutuo en todas las
relaciones de trabajo?

L+ [ 2 [ 3 [ 4 | 5 |
En la Alcaldia Municipal de Zaragoza existe un ambiente grato y de armonia entre todos
los compafieros de labores?

L+ [ 2 [ 3 [ 4 | 5 |
Existe respeto mutuo y confianza entre el jefe y sus comparieros de trabajo?

L+ [ 2 [ 3 [ 4 | 5 |

Factor# 4 COMUNICACION
Evalua la comunicacién que se da en el contexto laboral analizando la fluidez, claridad,
oportunidad que se da a nivel formal e informal.

1.

La comunicacion que se practica en la Alcaldia Municipal de Zaragoza es abierta y
flexible?

L+ ! 2 | 3 [ 4 [ 5 |
Los cambios que ocurren en la Alcaldia Municipal de Zaragoza son informados de
manera oportuna?

L+ 1 2 | 3 [ 4 [ 5 |
La institucién informa de manera efectiva y oportuna los logros alcanzados?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |

Usted, siente confianza para comentarle problemas a su jefe inmediato?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |




Factor#5 MOTIVACION

Evalla el grado de satisfaccion que la persona siente de estar laborando en la Alcaldia Municipal
de Zaragoza, los logros alcanzados, sus relaciones interpersonales y expectativas que tiene de
la misma.

13. Usted se considera suficientemente motivado para desempefiar con eficiencia su
trabajo?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |
14. La empresa se preocupa por mantener motivado al personal?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |
15. Sus comparieros reconocen los logros que usted alcanza?
L+ 1 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
16. Sus compafieros no solo realizan su trabajo Unicamente por el salario sino también
porque contribuye a los logros de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
| 2 | 3 | 4 [ 5 |
17. Su jefe reconoce y elogia el esfuerzo que usted hace por realizar bien las cosas?
L+ 2 [ 3 | 4 5 |
18. Es agradable trabajar en equipo con sus compafieros y jefes?
L+ 2 [ 3 | 4 | 5 |

Factor# 6 CALIDAD EN EL SERVICIO:

Considera el grado de calidad en los procesos de servicios al cliente interno como externo, asi
como el valor de la calidad llevado a la practica por todo el personal de la institucion en la
ejecucion de sus labores.

1. El personal de la Alcaldia Municipal de Zaragoza cada dia practica hacer mejor las
cosas?
L+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

2. La actitud del personal es “Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes
internos y externos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza?
.+ 1 2 | 3 | 4 [ 5 |

3. En la Alcaldia Municipal de Zaragoza se promueve para que hagamos con calidad

nuestro Trabajo?

.+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |

4. Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza dialogamos abiertamente, para generar soluciones
creativas a nuestros problemas?

L+ [ 2 | 3 [ 4 | 5 |
5. Los sistemas y procedimientos de la Alcaldia Municipal de Zaragoza facilitan la practica
de la calidad?

L+ 1 2 [ 3 | 4 [ 5 |




Factor#7 TRABAJO EN EQUIPO

Considera aspectos de la vivencia integrada del personal en las unidades que conforman la
Alcaldia Municipal de Zaragoza Yy del involucramiento de las areas para alcanzar fines y objetivos
comunes de la institucion.

6. Mis compafieros de Departamento, Gerencia y/o area practicamos efectivamente el
trabajo en equipo?
L+ [ 2 | 38 [ 4 [ 5 |
7. Enla Alcaldia Municipal de Zaragoza todas las areas nos esforzamos conjuntamente
para conducir al éxito de los resultados institucionales?

L+ [ 2 | 3 [ 4 [ 5 |
8. Ladireccion superior de la alcaldia promueve el trabajo en equipo?
K 2 | 3 | 4 | 5 ]

9. En la Alcaldia Municipal de Zaragoza todos entendemos por igual lo que significa
trabajar en equipo?

t [ 2 | 8 | 4 | 5 |
10. La p’réctica de t’rabajar en ec’wipo es una |realidad en IT Alcaldia Ml‘micipal de Zaragoza?
1 2 3 4 5

Factor # 8 PRESTACIONES Y BENEFICIOS
Considera el grado de satisfaccion del empleado derivado de las prestaciones y beneficios que
recibe de la institucion.

6. La Alcaldia Municipal de Zaragoza se preocupa por otorgar las prestaciones y beneficios
que necesita el personal?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
7. Me siento satisfecho con las prestaciones para los empleados que concede la Alcaldia
Municipal de Zaragoza?
L+ [ 2 [ 3 | 4 | 5 |
8. La Alcaldia Municipal de Zaragoza da a conocer clara y oportunamente las prestaciones
a las que tenemos derecho?

L+ 2 | 3 [ 4 [ 5 |

9. Elpersonal utiliza adecuadamente las prestaciones que se le otorgan?
L+ 1 2 [ 3 [ 4 [ 5 |

10. Mi grupo familiar mira con agrado los beneficios y prestaciones que recibo?
L1 | 2 3 [ 4 [ 5 |

Total de puntos:

“LE AGRADECEMOS PROFUNDAMENTE SU COLABORACION”




ANEXO 4
TABULACION Y RESULTADOS

CUADRO 1
TABULACION DEL CUESTIONARIO

DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA ALCALDIA MUNICIPAL DE ZARAGOZA

© n % S = o % 7 .
o o 5] ‘S ~ o (5]
FACTORES | 2 ¥ ls gl 8 S 28| ¢ |s 2| roraLoe
EncuesTas | 2 | 8 |8 & 5 zlss| o |82 PUNTOS
=
1 21 | 24 | 19 9 20 | 20 | 20 | 12 145
2 21 | 26 | 19 9 20 | 20 | 20 | 12 147
3 21 | 22 | 19 9 20 | 20 | 20 | 12 143
4 22 | 22 | 23 | 18 | 28 | 23 | 24 | 24 184
5 21 | 29 | 21 | 18 | 25 | 22 | 24 | 16 176
0 6 23 | 26 | 19 | 14 | 24 | 18 | 19 | 17 160
= 7 17 | 23 | 17 | 15 | 20 | 15 | 17 | 15 139
&5 8 12 | 18 | 19 | 14 | 20 | 18 | 14 | 11 126
& 9 21 | 29 | 21 | 18 | 25 | 22 | 24 | 16 176
2 10 24 | 28 | 22 | 20 [ 26 | 22 | 22 | 22 186
S 11 21 | 27 | 28 | 17 | 28 | 24 | 24 | 23 192
= 12 21 | 30 | 15 | 20 | 22 | 21 | 25 | 25 179
A 13 13 | 22 | 18 | 10 | 20 | 17 | 17 | 20 137
& 14 17 | 30 | 25 | 17 | 26 | 19 19 6 159
o 15 20 | 24 | 20 | 15 | 28 | 24 | 24 | 23 178
= 16 25 | 30 | 25 | 20 | 30 | 25 | 25 5 185
= 17 17 | 25 | 21 | 17 | 22 | 22 | 24 | 10 158
2:‘ 18 25 30 | 24 [ 20 [ 30 [ 25 25 5 184
s 19 22 | 25 | 19 | 20 | 23 | 22 | 23 | 19 173
o 20 18 | 30 | 24 | 19 | 26 | 21 | 19 | 15 172
21 22 | 27 | 23 | 16 | 28 | 20 | 23 | 25 184
22 18 | 15 | 11 6 22 | 19 | 20 | 12 123
23 21 | 26 | 23 | 15 | 24 | 22 | 23 | 10 164
24 24 | 22 | 24 | 17 | 25 | 22 | 22 | 22 178
25 24 | 28 | 25 | 20 | 28 | 25 | 25 | 25 200
TOTAL DE
PUNTOS 511 | 638 | 524 | 393 | 610 | 528 | 542 | 402 4148
26 6 14 | 18 9 18 | 14 | 15 | 10 104
27 11 9 14 8 16 | 21 | 16 5 100
o 28 21 | 23 | 14 | 13 | 21 | 15 | 17 | 20 144
E 29 18 | 18 | 17 9 21 | 19 | 19 | 22 143
e 30 11 | 14 | 12 8 13 | 13 | 10 | 11 92
2 31 10 | 14 | 14 7 15 | 14 | 14 | 10 98
s 32 13 | 22 | 25 |10 | 17 | 20 | 19 | 12 138
2 33 9 18 | 21 | 14 | 16 | 21 | 19 | 15 133
) 34 11 | 20 | 11 | 10 | 13 | 18 | 19 | 17 119
= 35 9 15 | 14 | 10 | 15 | 16 | 11 8 98
= 36 0 | 11 | 11 8 12 | 10 6 5 73
= 37 23 | 26 | 19 | 14 | 24 | 18 | 19 | 17 160
g 38 22 | 27 | 19 | 17 | 24 | 17 | 21 | 15 162
o 39 17 | 23 | 17 | 18 | 21 | 19 [ 17 | 11 143
40 11 | 15 | 14 7 13 | 14 | 15 | 12 101
a1 12 | 15 | 13 | 10 | 13 | 13 | 12 | 13 101
TOTAL DE
PUNTOS 214 | 284 | 253 | 172 | 272 | 262 | 249 | 203 1909




CUADRO 2
RESULTADOS OBTENIDOS POR AREA Y POR FACTOR

SERVICIOS
FACTORES ADMINISTRATIVO GENERALES TOTALES
Estructura 214 511 725
Liderazgo 284 638 922
Relaciones Interpersonales 253 524 777
Comunicacion 172 393 565
Motivacion 272 610 882
Calidad en el Servicio 262 528 790
Trabajo en Equipo 249 542 791
Prestaciones y Beneficios 203 402 605
Total 1909 4148 6057




Anexo 5: Simbolos utilizados para la elaboracion del Diagrama de Flujo

siMBOLO

REPRESENTA

—

Inicio o Término: Indica el principio o fin del flujo. Puede ser
accion o lugar, ademas, se usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o proporciona la

informacion.

Conector: Representa una conexion o enlace de una parte del

diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Actividad: describe las funciones que desempefian las

personas involucradas en el procedimiento.

N

Decision o alternativa: indica un punto dentro del flujo en donde

se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Documento: representa cualquier documento que entre, se

utilice, se genere o salga del procedimiento.




