UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELA DE POSGRADO

Gestion de la Calidad y su relacion con el Clima Organizacional

de la Universidad Nacional de Educacion en el ano 2013

Para optar el grado académico de doctor en:

Ciencias de la Educacion

Autora:  Mg. Clara Luz CALDERON ARTICA

Asesora: Dra. Consuelo Nora CASIMIRO URCOS

Lima-Perua - 2015



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
ESCUELADE POSGRADO

Gestion de la Calidad y su relacion con el Clima Organizacional

de la Universidad Nacional de Educacion en el ano 2013

Sustentada y aprobada ante los miembros del jurado:

Dr. Julio César CARHUARICRA MEZA Dra. Consuelo Nora CASIMIRO URCOS
PRESIDENTE MIEMBRO
Dr. Guillermo Alberto ROJAS SOTOMAYOR Dra. Honoria BASILIO RIVERA

MIEMBRO Secretaria Académica



Dedicatoria:

A mis padres quienes me apoyaron todo el tiempo, a mis maestros
quienes nunca desistieron al ensenarme y a mis hermanos que

depositaron su esperanza en mi.



Agradecimiento:

A Dios por protegerme durante todo mi camino y darme fuerzas para
superar obstaculos y dificultades a lo largo de toda mi vida.

A mi familia fuente de apoyo constante e incondicional durante mi
vida y mas aun en mis duros anos de carrera profesional y en especial
quiero expresar mi mas grande agradecimiento a mi madre que sin su

ayuda hubiera sido imposible culminar mi profesion.



RESUMEN

En el presente trabajo titulado: Gestion de la Calidad y su relacion
con el Clima Organizacional de la Universidad Nacional de Educacion en
el ano 2013 se planted como objetivo principal identificar la relacién que
existe entre dichas variables. La presente investigacion tiene un enfoque
cuantitativo. Se utilizé el tipo de investigacion descriptiva correlacional
que tiene el proposito de describir situaciones o eventos.

Para responder a las interrogantes planteadas como problemas de
investigacion y cumplir con los objetivos de este trabajo, se elabord una
encuesta dirigida a los docentes, el proceso de validez y confiabilidad de
los instrumentos asi como el tratamiento de los datos fueron procesadas
con el paquete estadistico SPSS V- 22.

Los resultados de la investigacion han reportado la existencia de una
relacion positiva estadisticamente significativa (Rho= 0.354) entre la
variable Gestion de la Calidad con la variable Clima Organizacional
(p - valor = 0.000 < 0.05) al 5% de significancia bilateral, lo que
demuestra que los resultados pueden ser generalizados a la poblacion de
estudio.

Entre las conclusiones mas relevantes a que se llego en el presente
trabajo de investigacion destacan:

— La percepcion de los docentes respecto a la Gestion de la Calidad
que esta es Media o Regular
—  La percepcion de los docentes respecto al Clima Organizacional que

esta es Media o Regular



— Existe relacion entre el nivel de Satisfaccion y el Clima
organizacional,

—  Existe relacion entre el nivel de Servicio y el Clima organizacional.

— Existe relacion entre la Gestion de la Calidad y el Clima
organizacional.

Palabras Claves: calidad, gestion de la calidad, clima organizacional



SUMMARY

In this paper entitled de la Quality Management and its relationship
to the organizational climate of the National University of Education in
2013 was proposed as main objective identify the relationship variables.
This research is a quantitative approach. The type of correctional
descriptive research that aims to describe situations or events was used.

To answer the questions raised as research problems and meet the
objectives of this study, a survey of teachers was developed, the process
of validity and reliability of the instruments and the processing of data
were processed using the statistical package SPSS V- 22.

The research results have reported the existence of a statistically
significant positive correlation (Rho = 0.354) between the variable quality
management with organizational climate variable (p - value = 0.000
<0.05) 5% of bilateral significance, which shows that the results can be
generalized to the study population.

Among the most important conclusions reached in the present
research are:

— The perception of teachers regarding Quality Management this is
Medium or Regular

— The Teachers' perception regarding the organizational climate that
this is Medium or Regular

— There is a relationship between the level of satisfaction and
organizational climate,

— There is a relationship between the level of service and organizational



climate.
— There is a relationship between de la Quality Management and
Organizational climate.

Keywords: quality, quality management, organizational climate
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en el mundo de hoy, en una necesidad
indiscutible para permanecer en el mercado.

Por ello los sistemas de Gestion de la Calidad, basados en normas
estandarizadas, reflejan el consenso internacional en este tema y han
cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a
tomar el camino de implantarlo.

Es por ello que se hace necesario el adoptar sistemas de Gestion de
la Calidad que permitan organizar y coordinar los procesos de toda
organizacion para controlarlos, de tal manera que ayuden a mejorar el
desempeno, optimizando los procesos y por consecuente garantizar la
prestacion de un mejor servicio que cumplan con las expectativas del
usuario.

La presente tesis esta estructurada en cuatro capitulos, distribuidos
de la siguiente manera:

En el primer capitulo se presenta la identificacion y determinacion
del problema, la formulacion del problema, formulacion de objetivos, asi
como la justificacion y limitacion de la investigacion.

El segundo capitulo expone los diferentes antecedentes de estudios
directamente vinculados con nuestro trabajo de investigacion para luego
desarrollar las bases teoricas actualizadas, asi como la determinacion de
términos basicos, formulacion de las hipotesis, identificacion de las
variables y la operacionalizacion de estas.

En el tercer capitulo se expone la metodologia y técnicas de



investigacion precisando el tipo, método y disefio de investigacion. Las
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, el procesamiento de
estas, asi como la validacion de los instrumentos de investigacion

En el cuarto capitulo es el desarrollo del trabajo de campo donde se
presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos, la
prueba de hipotesis, la discusion de los resultados.

Finalmente exponemos las conclusiones, las recomendaciones,
referencias bibliograficas y los anexos donde consideramos el instrumento

de recoleccion de datos.



PRIMERA PARTE: ASPECTOS TEORICOS
CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Identificacién y determinaciéon del problema

Es bien sabido que en las Ultimas dos décadas la
categoria de calidad educativa se ha puesto en el centro del
debate internacional. Cuenta de ello dan las acciones que se
han tomado desde diferentes organizaciones internacionales, la
variedad de simposios, y la implementacion de politicas locales,
cuyo proposito principal es el de encaminar las acciones
educativas al logro de la calidad.

Con el antecedente de mejoramiento de los sistemas
educativos, el asunto de la calidad en educacion trascendio las
fronteras obligando a las Naciones de primer orden a tomar
partida y a sugerir la re-acomodacion de los nuevos sistemas
educativos del resto del continente, como base del cambio
social y del mejoramiento del comportamiento econémico de los
paises difundido por la globalizacion. En palabras de Mejia
(2003, p.6), la sociedad se puso la tarea de modernizar la
educacion, convirtiéndola en uno de los instrumentos basicos
del cambio social. Asi pues, los estamentos internacionales que
otrora asesoraban a las naciones en asuntos econdmicos
volvieron la mirada a sus sistemas educativos para asistirlas en
la planeacién y direccion de los mismos, destinando una gran

parte de los recursos econdmicos a la educacion, y creando lo

14



que Mejia (2003, p.6) llama tecnocracias internacionales, que
fueron produciendo un modelo hegemodnico en educacion
basado en estandares y competencias.

La globalizacion insta a las naciones a replantear sus
sistemas educativos, cobijados en los nuevos cambios, amén
de la dinamica de los avances de las nuevas tecnologias y la
modificacion del conocimiento, que desde ahora seria
vertiginosamente afectado por los cambios que experimenta la
obtencion de la informaciéon, que desde la Optica de la
globalizacién tomaria otros rumbos y haria necesario un cambio
en la vision de la evaluacion de la calidad en educacion y de
sus sistemas de revision y de certificacion.

La calidad en educacion empezo a ser revisada hace mas
0 menos tres décadas, de la mano de la vision de la calidad
total implementada por las empresas japonesas, cuyo proposito
era ofrecer productos de O6ptima calidad para conseguir la
satisfaccion del cliente y mejorar en la competencia del
mercado (Giraldo, 2007). Desde entonces, las empresas de
servicios y organizaciones no lucrativas han buscado
certificarse para hacer mas creible su condicion de empresas
de calidad.

Uno de los hechos mas visibles de esta ‘moda de la
calidad” como es llamada por Berghe (1998) ha sido,

particularmente en Europa, la certificacion en organizaciones
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de todo tipo como rétulo de garantia de la calidad, utilizando las
denominadas Normas ISO 9000. Esta forma de certificacion se
esta convirtiendo facticamente en la norma basica de la calidad
para numerosos sectores industriales de Europa. La
implementacion de esta norma ha hecho que todas las
instituciones que quieren mostrarse como instituciones de
calidad, se vean avocadas a la aplicacion de esta en su
empresa.

En un comienzo la Norma ISO 9000 se disefd¢ para dar
los estdandares que deberian ser seguidos por una empresa
manufacturera de calidad; sin embargo esta nueva ola de la
calidad sedujo también a otras organizaciones, entre ellas las
instituciones educativas, que reconocen en la norma ISO 9000
un rétulo de calidad que proyecta la institucion y la posiciona
dentro del mercado al que pertenece. En lo que hace referencia
a los sistemas de gestiéon en la educacion, la aplicacién de
estos se presenta como una linea de investigacion que toma
furor a partir de los afos 80’s desde donde se conceptualiza
como una “herramienta indispensable en el logro de la mejora
educativa” (Castelan, 2003b, p. 39) y desde entonces la
institucion educativa entra en la moda de la certificacion.

Hoy en dia cada vez mas instituciones escolares se hacen

certificar con la norma ISO 9000. Sin embargo, muchos de los
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actores de los sistemas educativos se preguntan si esta es la
forma adecuada para hacer seguimiento a la calidad educativa.

Dentro del ambito educativo la busca de la calidad no es
ni mucho menos un asunto nuevo; a comienzos de los 80 con
movimientos politicos en Estados Unidos y el Reino Unido, los
gobiernos empezaron a focalizar la educacién como la
posibilidad de la proyeccion de las naciones. Se decidié volver
la mirada a la educacion como eje de desarrollo de las
naciones, en procura de encontrar el camino correcto para
consolidar un concepto de calidad que permitiera proponer
estrategias de mejoramiento de los sistemas educativos del
continente. Esta decision aceler6 la puesta en marcha de
acciones mediante las cuales se pudieran concretar resultados
que dieran cuenta de la calidad actual, para asi, disefiar planes
y programas de mejoramiento y proyeccién de la educacion
dentro de los lineamientos presentados por las autoridades
educativas.

Es decir, para la existencia de un proceso y un auténtico
proyecto de integracion, de la gestion de calidad y el clima
organizacional requieren interactuar activa y disciplinalmente
con el objetivo de mejorar las condiciones, tanto de los sujetos
de una determinada institucion como de su propio entorno de

vida. Asi la accion de gestidén se constituye como un auténtico
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instrumento de transformacion social respaldado por la
identidad, la autoestima y los valores sociales.

Dentro del analisis de la gestidén de calidad con respecto a
la UNE, se observa que no se consolida un adecuado
desarrollo por no estar relacionada con la formacién de la
cultura organizacional. Este sentimiento social e institucional
esta ausente de las meditaciones de los directivos, docentes y
Su entorno.

La planificacion y la gestion correctamente entendidas
hallan su nucleo de realizacion en el clima organizacional. Se
podria decir que la gestion de calidad permanece atenta a las
condiciones del entorno ya facilitan a los miembros de la
institucion a asumir sus responsabilidades y se desarrollen
plenamente. Es preciso, por tanto superar las estructuras
universitarias sustentadas en un poder rigido y vertical. Sélo un
trabajo fusionado entre la gestion de calidad y el clima
organizacional y se situard en una correcta valoraciéon del
hombre y hara que el gobierno universitario despliegue una
labor integradora que busque siempre que su personal mejore

sus relaciones y el aprendizaje.

1.2. Formulacion del Problema

1.21. Problema principal

18



¢ Cual es la relacion que existe entre la Gestion de la
Calidad y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacién en el ano 2013?

1.2.2. Problemas especificos

1.- ¢Cual es la relacion que existe entre la
Satisfacciéon y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afo 2013?

2.- ;Cual es la relacion que existe entre el Servicio y
el Clima Organizacional de la Universidad Nacional de

Educacion en el aino 2013?

1.3. Formulacién de Objetivos
1.31. Objetivo General

Determinar la relaciéon que existe entre la Gestion de la
Calidad y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacioén en el ano 2013

1.3.2. Objetivos Especificos
1.- Determinar la relacion que existe entre Ila
Satisfaccion y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacion en el aio 2013
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2.- Determinar la relaciéon que existe entre el Servicio y
el Clima Organizacional de la Universidad Nacional de

Educacion en el aino 2013

1.4. Justificacion de la investigacion

El propdsito de ésta investigacion es buscar la relacion
entre la gestion de calidad y el clima organizacional de la UNE,
de tal manera que se sientan motivados en cuanto a la toma de
conciencia, y que propicien la participacion, el dialogo, la
justicia, la autonomia y la democracia; para legitimar normas
sustentadas en valores e identidad. Esto permitira formar
personas aptas para incorporarse en otros niveles educativos y
en otros espacios en la vida, con sentido de dignidad,
fraternidad, justicia y con identidad en los nuevos retos de los
modelos de gestion que requiere la sociedad.

La Universidad es un espacio social por excelencia, en la
cual se requiere de una reflexién tedrica y un compromiso
constante por parte de los que la integran, para que sobre la
practica educativa aprendan a valorar sus éxitos y sepan
superar los conflictos y dificultades que se les presenten. Que
garanticen soluciones a través de un esfuerzo colectivo, sobre
la base de combinar la libertad, la espontaneidad, la interaccion
y las experiencias de quienes conforman la institucion

(Massaguer:1997) plantea que la aceptacion de todos los
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integrantes de una institucion: docentes, administrativos,
alumnos y comunidad educativa en general, debe basarse en
una activa vida colectiva que valore la critica y el didlogo,
donde predomine la confianza mutua y la participacion de todos
con sus costumbres y tradiciones culturales, a fin de generar un
buen clima de convivencia sin discriminaciones.

La importancia que tiene este estudio radica en plantear
una convivencia armoniosa de la institucion universitaria con su
contexto social, favoreciendo tanto la cultura institucional y su
dinamica de funcionamiento, al proceso de ensefilanza—
aprendizaje, como al compromiso socio-cultural. Que en las
universidades se consoliden estrategias que reorienten y
faciliten un clima de entendimiento consciente entre todos sus
miembros y la colectividad donde se asientan sus sedes.

La cultura organizacional, como ya hemos afirmado, es
dialéctica y, de hecho, es contradictoria; en este sentido puede
apreciarse que el concepto de lo que somos emerge de una
comparacion y comprobacion siempre antitética, referida a las
diferencias y a las similitudes. Desde esta 6ptica, el fendmeno
de la identidad, al establecerse socialmente, se manifiesta en
una dinamica funcional cuya expresion implica la posibilidad de
ser modificada, dirigida o reorientada.

En el ambito educativo, la cultura se manifiesta como la

toma de conciencia de las diferencias y las similitudes referidas
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a quienes conforman una institucion y entidades con procesos
histéricos similares o disimiles. El tratamiento de la dimension
de cultura implica la cosmovision integral de los diferentes
ambitos de resolucidén social, natural y cultural del fendmeno,
donde las relaciones del pasado y del presente se resumen en
las culturas, proyecciones espirituales, imaginario social,
formaciones politico sociales, modos de produccién y de vida,
etc.; donde el hombre ha adoptado desde el pasado formas

econdémicas, sociales y culturales propias.

1.5. Limitaciones de la investigacion
Destacaremos algunas de ellas dentro las mas
importantes:

e Los recursos financieros seran aportados por el autor, esta
es una gran limitacion, establecida por la realidad
econdmica, dado que el ejecutar esta investigacion amerita
un proceso complejo de acciones que emanan egresos
relativamente altos.

e Oftra limitacion que se tiene es la falta de asesoramiento
permanente, dada nuestra condicion de alumnos.

e EIl factor tiempo es otra limitante que encontramos ya que
debemos compartir este tiempo con nuestro trabajo ya que
no somos estudiantes abocados a la realizacion del trabajo

de manera exclusiva.
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¢ Asimismo, se considera que las limitaciones que se pueden
identificar son la posible falta de veracidad en que puedan
incurrir los encuestados en la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de datos. Este factor sera minimizado
usando estrategias de motivacion sobre la base de la

utilidad de esta investigacion.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio

TOAPANTA JACHO, Diana (2012): Incidencia de los
estandares de calidad en la gestién pedagdgica institucional de
los Centros de Educacion Inicial Fiscal del centro historico de
Quito y elaboracion de estandares de aprendizaje para
educacion inicial (3 a 5 afos).

RESUMEN:

El presente estudio abordo la incidencia de los estandares
de calidad en la gestion pedagdgica institucional de los Centros
de Educacién Inicial del Centro Historico de Quito. EI marco
teorico se desarrolld sobre los contenidos de la matriz de
variables. De acuerdo a la naturaleza, es una investigacién
cualicuantitativo, cuyos resultados proporcionaron insumos
para la elaboracion de la propuesta. Las personas encuestadas
fueron las docentes, apoyos técnicos y la coordinadora
provincial de educacion inicial. Los resultados demostraron que
las instituciones cuentan con factores necesarios para
desarrollar un proceso sostenido en educacion de los nifios y
ninas, sin embargo, es de suma importancia la creacion de
estandares de aprendizaje que orienten y sefalen las metas
educativas para conseguir una educacion de calidad con

calidez en nifios y nifas de tres a cinco anos.
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MORA DE LA TORRE, Jarett (2014): Modelo de
autoevaluacion en gestion de calidad de programas de
postgrado.

RESUMEN:

Se formula, implanta y valora un Modelo de
Autoevaluacion de Gestion de Calidad de Programas de
Postgrado, concebido con enfoque sistémico. Es un modelo de
diagndstico, mejora continua e innovacion, cuya implantaciéon
se ajusta a la realidad social para la cual fue formulado.

Se toma como punto de partida, resultados de
investigaciones y aplicaciones realizadas alrededor del mundo,
tales como los trabajos sobre indicadores de desempefio y
productividad académica de investigacion en postgrado; las
investigaciones sobre politicas educativas y evaluacion de
postgrado; los procesos de analisis de politicas publicas, y los
indicadores de gestion para universidades, entre otros.

Esta investigacién multidisciplinaria permite abordar mejor
los problemas del mundo real, abarcando aspectos sociales,
econdmicos y politicos. Se trata de una investigacion cientifica
observacional y modelo prescriptivo. Se realizaron entrevistas
personales semiestructuradas, con instrumentos disefados
para la recoleccion de informacién, combinacion de métodos

tanto cualitativos como cuantitativos y herramientas de gestién
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de calidad, mediante los cuales se autoevaluaron tres
Programas de Postgrado.

Se destaca entre los resultados la generacion de aportes
al conocimiento en el area de Educacion Superior de
Postgrado: se origind una nueva linea de investigacion
denominada Evaluacion de Gestién de Calidad de Programas
Universitarios, se cred una Guia de Autoevaluacion de Gestion
de Calidad de Programas de Postgrado y se elabor6 el
prototipo de un Sistema para Contabilizacion de Resultados de
Autoevaluacion de Programas de Postgrado.

Se disefiaron diversos modelos inspirados en
herramientas de gestion y control de calidad para el
mejoramiento continuo e innovacién e indicadores estandares
adaptados a los Programas de Postgrado, por ejemplo: el
Informe A3, el Mapa Global de Materias Cursadas por
Estudiante Activo e Instrumentos Electronicos para gestion de
Informacién sobre Produccion Cientifica. Se construyd el
prototipo del Observatorio de Buenas Practicas de Calidad en
Educacién Superior. Estos resultados también se orientan hacia
mejorar la gestion curricular de los Programas de Postgrado.

Coloquio Internacional (2007): Impacto de los procesos de
Evaluacion y Acreditacion en América del Sur.

CONCLUSIONES:

26



La evaluacion nos permite comparar los anhelos (deber
ser) con los resultados (ser), a fin de tomar nuevas decisiones o
reiniciar el proceso.

Los resultados de la evaluacion institucional y de la
acreditacion, por tratarse de procesos ya instaurados, deben
ser aprovechados y convertirse en instrumentos para el logro
de la mejora de la calidad educativa. Las consideraciones sobre
financiamiento en funcién de los resultados del proceso de
acreditacion es un tema de enorme importancia que requiere un
debate especial.

La opinion de los docentes refleja que se van obteniendo
ciertos logros tras el proceso de acreditacion como ser en el
desempefio docente, en la gestion de las autoridades, mejoras
en biblioteca y laboratorios. Podriamos preguntarnos si estas
mejoras se hubieran dado de igual manera sin existir el proceso
de acreditacion. Quizdas uno de los logros mayores de este
proceso, es el haber creado una cultura de la calidad a nivel de
los sistemas y de las instituciones, que se ha traducido en un
incremento del grado de responsabilidad de todos los actores
involucrados para generar procesos continuos de superacion y
mejoramiento y establecer los mecanismos idéneos para ello.

La universidad no debe renunciar a su capacidad critica, a
pensar estratégicamente en funcion de los intereses del

conjunto de la poblacién y no solamente en funcion de los
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sectores dominantes, considerados mas dinamicos y
“aportantes” a la economia. Una mayor integracién universidad-
sociedad, fortalece la capacidad de liderazgo de la universidad
y la sintoniza con los grandes y los pequefios problemas.

Las particularidades de nuestra cultura y de la situacion
socio-econdmica de los habitantes de nuestro pais deben guiar
el accionar en cuanto a estos procesos evaluativos; se deben
evitar las soluciones enlatadas, ante la dicotomia Sombrero
para la cabeza o cabeza para el sombrero” (Arturo Jauretche).
La creatividad, la reflexion, la memoria de lo propio es el

camino para la articulacidén y armonia del todo.

2.2. Bases tedricas — cientificas
2.21. Gestion de la Calidad

En el ambito de la gestion de las organizaciones, los
primeros planteamientos de la calidad surgen con los principios
cientificos de la organizacion y division del trabajo de
comienzos del siglo XX (taylorismo, fordismo), y su aplicacién a
los procesos de produccidon en cadena para aumentar la
produccién y abaratar costes, tratando de mejorar la eficiencia
empresarial. Este modelo se caracterizaba principalmente por
la especializacion de cada operario, una clara separacion de las
funciones de planificacién, ejecucidn y control y la existencia de

detalladas normas y regulaciones sobre cémo debe operar el
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sistema o la organizacion.

La participacion de numerosas personas en los procesos
de produccion, cada una ocupandose de tareas diferentes,
obligd no obstante a establecer algunos controles que
permitieran garantizar la calidad final de los productos,
estableciéndose entonces la inspeccion de la calidad al final del
proceso de produccion, con el fin de detectar qué productos
son defectuosos y separarlos del resto.

Sin embargo, para garantizar la calidad de los productos,
en lugar de inspeccionarla al final del proceso de produccién,
parecia mas razonable indagar sobre las razones de que
algunos productos presentaran defectos. El concepto de calidad
evoluciona entonces hacia la idea del control de la calidad que,
mediante la aplicacion de técnicas estadisticas, ayuda a
identificar los posibles errores y sus causas en el propio proceso
de produccion y a corregirlos, intentando reducir la variabilidad
del mismo. En este enfoque trabajaron en los afios veinte y
treinta del pasado siglo algunos expertos norteamericanos,
pioneros en la introduccién de la cultura de la calidad en las
empresas, como W. Shewart, H. Dodge, G. Edward o J. Juran
(Métodos estadisticos aplicados a los problemas industriales).

Tras la segunda Guerra Mundial, dada la enorme
demanda de productos norteamericanos en el resto del mundo,

en Estados Unidos se priorizé la cantidad de produccién sobre
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su calidad, siendo Japén el pais que toma el relevo en la
adopcion de la filosofia y la practica de la calidad. Se avanza
hacia esquemas mas participativos en los que ya no es
Unicamente un departamento especializado el que asume la
responsabilidad de verificar o controlar la calidad, sino que
todas las areas departamentos y recursos humanos de la
empresa se involucran activamente en mejorar la calidad de
todo el proceso de produccion. Este nuevo enfoque,
denominado aseguramiento de la calidad, fija unos
determinados requisitos de calidad para los productos que todos
los niveles de la organizacion, con el personal directivo a la
cabeza, se comprometen a asegurar. Entre los sistemas de
aseguramiento de calidad mas conocidos se encuentra la ISO
9000.

No obstante, todavia hay un paso mas evolucionado en la
concepcion de la calidad, la llamada calidad total, que se
consolida apenas hace un par de décadas. Esta ha dejado de
considerarse una mera descripcién del grado de conformidad
de un producto o servicio para convertirse en una filosofia de
gestion que promueve la mejora continua (no sélo el
aseguramiento de un determinado estandar de calidad, sino su
superacion permanente) en todas las areas de la organizacion
(no exclusivamente en el ambito productivo, como en los

enfoques anteriores) actuando fundamentalmente sobre las
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personas Yy los procesos y orientada principalmente a la

satisfaccion del cliente.

Figura 1. Evolucion del concepto de calidad.
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2.211. Modelos, normas y sistemas de gestion de la

calidad

La Calidad Total es una filosofia inspirada por los
principios anteriores. Sin embargo, con el fin de posibilitar el
paso de estos principios a la accion esta filosofia necesita ser

“transformada” de alguna manera en algo mas tangible, para lo

cual disponemos de distintos modelos, normas y sistemas de

gestion de la calidad.

e Un modelo de gestion de la calidad es un marco de trabajo
orientativo (no prescriptivo) para desarrollar y hacer
operativos los conceptos de la calidad total en las
organizaciones.

e Una norma, por su parte, es un instrumento prescriptivo para

el aseguramiento de unos requisitos de calidad de productos,
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procesos, servicios, etc. previamente especificados. Existe un
constante desarrollo y elaboracion de normas aplicables a
distintos sectores, procesos, etc.

En funcion de los modelos y normas disponibles y de sus
caracteristicas propias, cada organizacion puede adoptar un
determinado sistema de gestion de la calidad, esto es, un
conjunto estructurado de instrumentos complementarios
(normas, modelo de gestion de la calidad, herramientas,
codigos éticos, cartas de servicios, sistemas de auditoria y
certificacién, etc.) que le permitan gestionar la calidad de Ila
mejor manera posible.

Disponemos de muy diversos modelos de gestion de la
calidad, que se pueden adaptar a wunas u otras
organizaciones. Entre los mas conocidos, de aplicacidon
posible al sector no lucrativo, cabe destacar:

El Modelo EFQM de Excelencia, de ambito europeo —
desarrollado por la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad— que tiene sus homologos en el modelo Malcolm
Baldrige en Estados Unidos y el Premio Deming en Japon.
El Modelo EFQM basicamente se emplea para la evaluacién
de las organizaciones, bien por personal interno o externo,
llegando a conocer cual es su estado respecto al ideal de
excelencia empresarial que encarna el modelo, asi como las

oportunidades de mejora.
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El modelo se estructura en torno a nueve criterios,
agrupados en Agentes ‘Facilitadores’ y ‘Resultados’. A su
vez, cada criterio se desglosa en un conjunto de
subcriterios. El capituo 3 de este manual esta
exclusivamente dedicado a la presentacién sintética del
Modelo EFQM de Excelencia y a desarrollar una propuesta
para su adaptacién a las ONG de accién social.

El Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard),
desarrollado por Kaplan y Norton. No es un modelo de
gestion de calidad propiamente dicho, sino una herramienta
para llevar la estrategia de la organizacion a un terreno
operativo, a través de la definicion de una serie de objetivos
relacionados entre si, vinculados a unos planes de accién y
medidos a través de un conjunto de indicadores de causa y
efecto. El modelo se estructura en torno a cuatro
perspectivas:

o Perspectiva financiera.

o Perspectiva del cliente.

o Perspectiva interna o de procesos.

o Perspectiva de aprendizaje y crecimiento.

Cada objetivo, indicador e iniciativa debe tener asociado su
responsable y los recursos necesarios para su logro. Por su
caracter integral, el modelo proporciona al equipo directivo

una vision comprehensiva de la actividad. Por supuesto, si
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la calidad es parte importante de la estrategia de la

organizacion, el Cuadro de Mando Integral también puede

funcionar como herramienta para valorar la calidad total de
la organizacién.

El Modelo SERVQUAL, especificamente desarrollado para

medir la satisfaccion del usuario en la prestacion de

servicios. Este modelo establece a través de una escala la
valoracién de cinco dimensiones clave de la prestacion de
servicios, a saber:

o Elementos tangibles: aspecto de las instalaciones,
equipos y materiales asociados al servicio.

o Fiabilidad: capacidad de las personas para prestar el
servicio de manera precisa y correcta; que éste sea
percibido como un servicio prestado con honestidad.

o Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para
ayudar y prestar un servicio eficaz.

o Seguridad: Conocimientos, amabilidad y capacidad para
inspirar confianza y credibilidad.

o Empatia: atencion individualizada.

Otros modelos existentes son:

Modelos aplicables a las administraciones publicas:

o el Marco Comun de Evaluacion (Common Assessment
Frame-work), basado en el modelo EFQM y desarrollado

en Europa para la autoevaluacién de las organizaciones
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del sector publico y el abordaje de procesos de mejora
continua;

o el Modelo Ciudadania, modelo de evaluacion de servicios
publicos desarrollado por la Federacion Espainola de
Municipios y Provincias, mediante la adaptacion de
diversos modelos de calidad a las corporaciones locales;

o el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion,
etc.

La estrategia Seis Sigma, introducida en los anos

ochenta por la empresa Motorola para alcanzar un nivel

minimo de defectos y mejorar la satisfaccion del cliente.

Mas que de un modelo de gestion de la calidad se trata de

una herramienta destinada a corregir defectos durante el

proceso de produccion y a reducir su variabilidad,
precisando de la aplicacion de técnicas estadisticas.

Por otro lado, entre las normas mas conocidas esta la

familia de normas ISO 9000-2000, integrada por cuatro

normas fundamentales:

La Norma ISO 9000, que contiene los fundamentos y un

glosario basico sobre los sistemas de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9001, que especifica los requisitos que debe

tener un sistema de gestion de la calidad. Se trata de una

norma clave, que tiene como objetivo el aumento de la

satisfaccion del cliente y cuyo cumplimiento se certifica.
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e La Norma ISO 9004, de mayor alcance, que proporciona
directrices para la evaluacion del desempefio de Ila
organizacion en su conjunto, acercandose mas al concepto
de calidad total.

e La Norma ISO 19011, que establece directrices relativas a
las auditorias internas de calidad.

Al margen de éstas, se dispone de otras normas ISO
sobre diferentes aspectos, tales como gestion de proyectos,
auditorias, sistemas de medicion, documentacion de calidad,
etc. En Espana se ha desarrollado en los ultimos afos la
Norma “ONG con calidad” EI proyecto tiene como objetivo
elaborar una norma de calidad para ONG que consiga un
apoyo mayoritario entre el sector y sea reconocida por el
Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. La norma ya esta
disponible en la actualidad y puede ser consultada en
www.ongconcalidad.org, aunque hoy por hoy no es certificable.

En cuanto a la relacion existente entre la familia ISO 9000
y EFQM, cabe sefalar que la ISO 9000 puede, y suele ser una
parte del Modelo de Excelencia Empresarial de la EFQM, que
contempla a las organizaciones desde un enfoque mucho mas
global y completo.

La revision de la ISO 9000 del afio 2000 tiende bastante
hacia el concepto de calidad total, ahondando mas en los

conceptos de procesos, en el enfoque al cliente, la orientacion
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hacia resultados, la gestion de recursos, etc. con lo que se
acerca mucho mas a un modelo de gestién de la calidad.

Con la aplicacion de EFQM no se obtiene ningun
certificado de Calidad, aunque la organizacion puede someter
una candidatura a los “Premios Europeos de la Calidad”. En el
caso de la norma ISO 9000, en cambio, se especifican una
serie de requisitos que debe cumplir una organizacién. Tras la
adecuacion de la organizacién a la normativa y el desarrollo de
su correspondiente documentacion, que refleja el modus
operandi de la organizacion (manuales de calidad y de
procedimientos), una entidad certificadora neutral analiza si
realmente la organizacion cumple con los requisitos de la
normativa. Si el sistema estd correctamente desarrollado, la
entidad certificadora emitira el correspondiente certificado
indicando la conformidad del sistema con la norma.

Como conclusion, si lo que se desea es mejorar los
resultados de la actividad, con independencia del reconocimiento
o certificacion externos, el camino mas indicado es que las
organizaciones empiecen por introducir el Modelo de Excelencia
Empresarial de la EFQM. A continuacion, y dentro de la misma
iniciativa, debido a su repercusion en varios criterios, que
implanten la norma ISO 9000 si desean obtener una certificacion

de calidad.
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2.2.1.2. Reconocimiento y certificacion de la calidad

La implantacion de sistemas de gestion de la calidad a
toda la organizacion, a una parte de ella o a determinado
proceso puede ser objeto de un reconocimiento, a través de la
certificacion y otorgamiento de un sello de calidad o de un
premio a la calidad.

La certificacion puede definirse como “la accion llevada a
cabo por una entidad reconocida como independiente de las
partes interesadas, mediante la que se manifiesta Ila
conformidad de una empresa, producto, proceso, servicio 0
persona con los requisitos definidos en normas o
especificaciones  técnicas” (Asociacion Espafola de
Normalizacién y Certificacion, AENOR).

Antes de someter a certificacidn el sistema de gestion de
la calidad de una organizacion es preciso revisarlo a través de
auditorias internas, que permitan constatar que estamos
cumpliendo con la politica y los requisitos de calidad
establecidos y, en su caso, introducir en el sistema las
modificaciones oportunas. Estas auditorias deben ser
realizadas por personal de la organizacién formado en gestion
de la calidad. Ademas, es importante que ese personal no
pertenezca al area o proceso objeto de la auditoria, con el fin
de mantener la independencia, objetividad y credibilidad de sus

conclusiones y recomendaciones.
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Para conseguir la certificacion es necesario seguir una
serie de pasos, que finalizan en la obtencién del certificado:

e Presentar una solicitud de certificacion a una entidad
certificadora.

Las entidades certificadoras deben estar reconocidas a su
vez por un organismo de acreditacion. En Espaia el organismo
que reconoce formalmente que wuna organizacién es
competente para la realizacion de una determinada actividad de
evaluacion de la conformidad es la Entidad Nacional de
Acreditacion (ENAC).

e La entidad certificadora estudia la documentacion del
sistema de calidad de la organizacién y emite un informe
con observaciones.

e Normalmente, tras una Vvisita inicial para una primera
toma de contacto, el equipo auditor realiza una auditoria con
el fin de verificar la conformidad del sistema de calidad con
relacion a la norma correspondiente.

e Se realiza una reunion final de auditoria en la que la
entidad certificadora entrega a la organizacion auditada un
informe con las no conformidades detectadas.

e La organizacién tiene un plazo de tiempo para elaborar y
presentar a la entidad certificadora un plan de acciones
correctoras para subsanar las no conformidades

identificadas en la auditoria.
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e La entidad certificadora procede a la concesion del
certificado.
Posteriormente es necesaria la realizacion de

auditorias anuales de seguimiento.

2.2.1.3. Calidad en la prestaciéon de servicios
Caracteristicas de los servicios

La mayoria de las Organizaciones No Lucrativas (ONL) se
dedican a la prestacion de servicios. Los servicios, a diferencia
de los productos, presentan ciertas caracteristicas especiales
que dificultan el proceso de verificacion o inspeccion antes de
que el cliente “consuma” el bien. Entre estas caracteristicas se
encuentran:

e EI servicio como tal, a diferencia de los productos, es
intangible para el cliente o usuario (no se puede apreciar
con los sentidos).

o Por esta razdn, existe una clara tendencia a hacer lo mas
tangible posible el servicio, con el fin de que la persona
usuaria pueda valorarlo. Esto se puede hacer mediante:

e Las personas que prestan el servicio, su comportamiento,
formacion y capacidad técnica, imagen, cercania o empatia
con el usuario, capacidad para informar y resolver sus

dudas, eftc.
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Los materiales asociados a la prestacion del servicio, su

calidad, presentacion, ordenamiento, etc.

Los simbolos y la imagen corporativa del servicio o la

entidad.

El espacio fisico donde se presta el servicio y se atiende al

publico: limpieza, comodidad, Iuminosidad, orden,

infraestructura, equipamiento, etc.

Los medios de transporte utilizados, en su caso.

(@)

O

Simultaneidad: la produccion y consumo del servicio se
realizan en el mismo momento (no es posible crear un
“almacén de servicios”).

Heterogeneidad: a diferencia de los productos, que por
su uniformidad se adaptan mas facimente a la
normalizacién, no se puede prestar el mismo servicio de
forma idéntica una y otra vez. Es cierto que de acuerdo a
los principios de la calidad, debemos tratar de establecer
la minima variabilidad de los procesos en aquellos
aspectos en los que sea posible la estandarizacién, pero
a nadie escapan las dificultades que eso plantea en la
accion social. Por ejemplo, este es el caso de los
itinerarios personalizados de insercion laboral, que
deben adaptarse a las caracteristicas especificas e
intereses de cada usuario.

Inseparabilidad: Por lo general, los servicios no pueden
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ser separados de su fuente de produccién, es decir, de
las personas, por lo que depende de éstas el como los
mismos se prestan. Si por ejemplo, dos orientadores
laborales hacen una valoracion del nivel de
empleabilidad de una persona, probablemente el
resultado difiera de una a otra. Evidentemente no es
deseable que la estandarizacion llegue al punto de
anular la personalidad o el estilo de quien presta el
servicio, pero siempre que sea factible es preferible
normalizar los pasos, la documentacion que se genera,
los protocolos de atencion, etc., de forma que la
prestacion del servicio sea lo mas parecida posible, con

independencia de quién lo preste.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que en muchos
casos el usuario también participa en el desempefio del
servicio. En los itinerarios personalizados de insercidn
laboral, de alguna manera se “pacta” el contenido del
servicio entre la organizacion que lo presta y el usuario, que
se compromete con su plan individualizado de trabajo.

Por dultimo, no se puede ver el servicio antes de su
realizacion, de forma que el cliente debe confiar en el
proveedor del servicio.

Estas caracteristicas originan ciertas dificultades para el

establecimiento de un sistema de gestion de la calidad en
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los servicios. Considerando que el servicio es el resultado
de una interaccion entre la persona empleada en la
organizacion y el usuario, todo error es altamente visible, lo
que produce un mayor nivel de complejidad en la gestion de
la calidad en los servicios.

No obstante, como se ha indicado, se pueden realizar
acciones que disminuyan el riesgo anteriormente sefalado
dividiendo al servicio en sus diferentes elementos y tratando de
establecer para cada uno de ellos los mecanismos de control
que resulten factibles. Los elementos principales que
constituyen los servicios son:

o Elcliente del servicio.

o El prestador del servicio.

o Los objetos que se incluyen en el servicio.

e Los locales de prestacion del servicio.

e Los equipos y demas elementos materiales (equipos,
mobiliario, documentacion, etc.) e inmateriales (software,
etc.)

Por tanto, para disefar un proceso de prestacion de
servicios la organizacién debera establecer los parametros de
calidad para cada uno de los elementos que integran la

prestacion del servicio en cuestion.

2.2.2. Clima Organizacional
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2.2.2.1. Definiciones de Clima Organizacional

Rodriguez, A, (1999). Define: El clima organizacional es
la percepcion que los miembros de una organizacion tienen de
las caracteristicas mas inmediatas que les son significativas,
que la describen y diferencian de otras organizaciones. Estas
percepciones influyen en el comportamiento organizacional El
Clima Organizacional es un atributo del individuo, una
estructura perceptual y cognitiva de la situacion organizacional
que los individuos viven de modo comun. Forman su propia
percepcion de los que les rodea y a partir de ello estructuran
sus actitudes y conductas. En sintesis, podemos concluir que el
Clima es un fendmeno influyente que media entre los
elementos que configuran la organizacion y las tendencias
motivacionales de los trabajadores, de modo que se traducen
en un comportamiento con consecuencias sobre la
organizacion (productividad, satisfaccion, estrés, rotacion, etc.).

El clima organizacional constituye uno de los factores
determinantes de los procesos organizativos, de gestion,
cambio e innovacidon. Adquiere relevancia por su repercusion
inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual
incide directamente en la calidad del propio sistema y su
desarrollo.

Los cambios y las innovaciones en gestion son percibidos

de un modo particular por las personas en la organizacion; ellos
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se veran afectados y a su vez afectando al clima contingente al
proceso de cambio. Un buen clima favorece la actitud de la
gente para enfrentar situaciones de incertidumbre,
minimizandose las implicancias negativas, propias del proceso
de cambio, sobre la eficiencia organizacional, y mientras menos
satisfactorio sea el clima, el porcentaje de comportamientos
funcionales hacia la empresa es menor. Los esfuerzos que
haga la empresa por mejorar ciertos atributos del clima
organizacional deben retroalimentarse con la percepcion que
de ellos tienen las personas. Estas mejoras, mientras sean
percibidas como tales, serian el antecedente para que los
funcionarios aumenten la proporcion de su comportamiento
laboral en direccion con los objetivos organizacionales.

Segun Gonsalves (2000) “el conocimiento del Clima
Organizacional proporciona retroinformaciéon acerca de los
procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios
planificados tanto en las actitudes y conductas de los
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o
mas de los subsistemas que la componen” (p. 100).

La importancia de esta informacion se basa en la
comprobacién de que el Clima Organizacional influye en el
comportamiento manifiesto de los miembros, a través de

percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan
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los niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional entre

otros. (Marchant, 2003, p.24)

2.2.2.2. Dimensiones del Clima Organizacional

De acuerdo a Litwin y Stringer (2002), clasificaron en
seis dimensiones el clima organizacional, siendo estos:
1. Estructura

Sentimiento de los empleados de entender la organizacion
de su trabajo y tener una definicién clara de sus obijetivos,
tareas, roles y responsabilidades.
2. Estandares

Sentimiento de contar con estandares desafiantes de
desempefio, sentir presion a mejorar el rendimiento y de contar
con la motivacion para lograrlo.
3. Responsabilidad

Percepcidn existente entre los empleados de poder tomar
decisiones sobre su trabajo, sin tener que contar con la
autorizaciéon de otros, en las dimensiones apropiadas.
4. Flexibilidad

Enfasis que se pone en fomentar la generacion de ideas y
explorar el potencial de éstas. Aceptacion de la toma de riesgos
calculados o preferencia por maneras seguras y conocidas de
operar. Mantencién de las reglas en lo minimo necesario para

promover la innovacion.
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5- Reconocimiento

Sentimiento de que se recompensa adecuadamente por
el trabajo bien hecho. Enfasis en la utilizacion del premio en
lugar del castigo.

6. Compromiso

Sentimiento de pertenencia de los empleados a su
organizacion, lealtad hacia ésta y sus objetivos, y sensacion de
ser un miembro valioso dentro del grupo de trabajo.

En una organizacion se puede encontrar diversas escalas
de climas organizacionales, de acuerdo a como este se vea
afectado o beneficiado. Segun Litwin y Stringer (2002) estas
son las dimensiones del Clima Organizacional: Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones,
Cooperaciéon, Estandares, Conflicto e Identidad. La
investigacion ha sefalado que la elaboracion del Clima
Organizacional es un proceso sumamente complejo a raiz de la
dinAmica de la organizacion, del entorno y de los factores
humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones
reconocen que uno de sus activos fundamentales es su factor
humano. Para estar seguros de la solidez de su recurso
humano, las organizaciones requieren contar con mecanismos
de medicion periédica de su Clima Organizacional que va
ligado con la motivacion del personal y como antes se sefalaba

éste puede repercutir  sobre su correspondiente
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comportamiento y desempefio laboral. De acuerdo con esto, se
sabe que el proceso requiere un conocimiento profundo de la
materia, creatividad y sintesis, de todas las cosas que lo
componen, por lo que el Clima Organizacional debe ofrecer
calidad de vida laboral.

Otro instrumento para medir el Clima Organizacional es el
cuestionario desarrollado por Pritchard y Karasckl (citado por
Dessler 1993) se basa en once dimensiones: autonomia,
conflicto, cooperacidon, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, status, centralizacion
de la forma de tomar decisiones y flexibilidad de innovacion.

También el cuestionario OCDQ de Halpin y Crofts, citado
en Revista Investigacion y Educaciéon, basado en ocho
dimensiones, las cuales fueron determinadas a travées de un
estudio realizado en una escuela publica, de esas ocho
dimensiones, cuatro apoyaban al cuerpo docente y cuatro al
comportamiento del Director; estas dimensiones son:
Desempefio: implicacion del personal docente en su trabajo;
Obstaculos: sentimiento del personal docente al realizar las
tareas rutinarias; Intimidad: percepcion del personal docente
relacionado con la posibilidad de sostener relaciones amistosas
con sus iguales; Espiritu: satisfaccion de las necesidades
sociales de los docentes; Actitud distante: comportamientos

formales e informales del director donde prefieren atenerse a
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las normas establecidas antes de entrar a una relacién con sus
docentes; Importancia de Ila produccion: comportamientos
autoritarios y centrados en la tarea del Director; Confianza:
esfuerzos del Director para motivar al personal docente; y
Consideracion: referido al comportamiento del Director que

intenta tratar al personal docente de la manera mas humana.

2.2.2.3. Teoria del clima organizacional de Likert

La teoria de clima Organizacional de Likert (citado por
Brunet, 1999), establece que el comportamiento asumido por
los subordinados depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que los
mismos perciben, por lo tanto se afirma que la reaccion estara
determinada por la percepcion.

Likert establece tres tipos de variables que definen las
caracteristicas propias de una organizacion y que influyen en la
percepcion individual del clima. En tal sentido se cita:

e Variables causales: Definidas como  variables
independientes, las cuales estan orientadas a indicar el
sentido en el que una organizacidon evoluciona y obtiene
resultados. Dentro de las variables causales se citan la
estructura organizativa y administrativa, las decisiones,

competencia y actitudes.
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Variables Intermedias: Este tipo de variables estan
orientadas a medir el estado interno de la institucion,
reflejado en aspectos tales como: motivacion, rendimiento,
comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revistan
gran importancia ya que son las que constituyen los

procesos organizacionales como tal de la institucion.

e Variables finales: Estas variables surgen como derivacion

del efecto de las variables causales y las intermedias
referidas con anterioridad, estan orientadas a establecer los
resultados obtenidos por la organizacion tales como
productividad, ganancia y pérdida.

1.- Clima de tipo autoritario.

a) Sistema |. Autoritario explotador

b) Sistema Il. Autoritarismo paternalista.

2.- Clima de tipo Participativo.

a) Sistema lll. Consultivo.

b) Sistema V. Participacién en grupo.

Los sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado,

donde existe una estructura rigida por lo que el clima es

desfavorable; por otro lado los sistemas Il y IV corresponden a

un clima abierto con una estructura flexible creando un clima

favorable dentro de la organizacion.

Para los efectos de este estudio se tomara como punto de

referencia la teoria de Likert, con cada una de las dimensiones

50



y elementos que comprende; ésta teoria fue una de la mas
explicitas que se pudo encontrar en la revisién bibliografica
sobre el clima Institucional y sobre todo es la mas adecuada a
ser aplicada en las Instituciones Educativas del Distrito e

Mollendo.

2.2.2.4. Eficacia Organizacional

La cultura y clima organizacional determinan el
comportamiento de los trabajadores en una organizacion;
comportamiento que determina la productividad de la institucidon
a través de conductas eficientes y eficaces.

Toda organizaciéon debe considerar lo que implica la
eficiencia y eficacia dentro de ella a fin de lograr sus obijetivos.

La eficiencia definida por Chiavenato (1994, p. 28), es la
relacion entre costos y beneficios, de modo que esta enfocada
hacia la busqueda de la mejor manera como las cosas deben
hacerse o ejecutarse con el fin de que los recursos se utilicen
del modo mas racional posible.

Por otro lado el ya precitado autor define la eficacia como:
"... la capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el
suministro de productos y/o servicios..." (p. 29); "... la eficacia
se refiere a cdmo hacer ¢6ptimas las formas de rendimiento, lo
cual estda determinado por la combinacion de la eficiencia

empresarial como sistema con el logro de condiciones
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ventajosas en la obtencion de las entradas que necesita..." (p.
33). "La eficiencia busca el mejoramiento mediante soluciones
técnicas y econdmicas, en cuanto la eficacia busca que el
rendimiento en la organizacion sea maximo, a través de medios
técnicos (eficiencia) y también por medios politicos (no
economicos)" (p. 33).

Considerando las citas anteriores se infiere que la
eficiencia consiste en como se hacen las actividades dentro de
la organizacion, el modo de ejecutarlas, mientras que la eficacia
es para que se hacen las actividades, cuales resultados se
persiguen y si los objetivos que se traza la organizacion se han
alcanzado.

Para que las organizaciones logren un alto grado de
eficiencia es necesario trabajar en ambientes altamente
motivadores y retantes, participativos y con un personal
altamente motivado e identificado con la organizacion, es por
ello que el empleado debe ser considerado como un activo vital
dentro de ella, por lo que los directivos deberan tener presente
en todo momento la complejidad de la naturaleza humana para
poder alcanzar indices de eficacia y de productividad elevados.

La eficacia y la productividad constituyen factores de gran
importancia, ambos factores estan condicionados por otro
factor muy importante, la motivacién, ésta es definida por

Dessler (1993, p. 20), como "... el deseo de una persona de
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satisfacer ciertas necesidades". El hombre, como bien lo

expresa Chiavenato (1994, p. 44), es "... un animal social...
posee la tendencia a la vida en sociedad y a participaciones
multigrupales. Viven en organizaciones y ambientes que son
cada dia mas complejos y dinamicos", buscando lograr sus
objetivos y satisfacer sus necesidades.

Muchos autores, han elaborado teorias relacionadas con
la motivacion del ser humano dentro de las organizaciones; en
este capitulo se citaran las mas conocidas a fin de

considerarlas para desarrollar el titulo de este trabajo de

investigacion.

2.2.2.5. Principales Teorias
1.- Teoria de Maslow
Con base en la premisa que el hombre es un ser con
deseos y cuya conducta esta dirigida a la consecucién de
objetivos, Maslow (citado por Chiavenato, 1989) postula un
catalogo de necesidades a diferentes niveles que van desde las
necesidades superiores, culturales, intelectuales y espirituales.
El autor de la presente teoria especifica cada una de las
necesidades de la siguiente manera:
1. Fisiologicas: son las esenciales para la sobrevivencia.
2. Seguridad: se refiere a las necesidades que consisten en

estar libres de peligro y vivir en un ambiente estable, no hostil.
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3. Afiliacion: como seres sociales, las personas necesitan la
compafia de otros semejantes.

4. Estima: incluyen el respeto a uno mismo y el valor propio
ante los demas.

5. Actualizacion: son necesidades del mas alto nivel, que se
satisfacen mediante oportunidades para desarrollar talentos al
maximo y tener logros personales.

Existen dos conceptos fundamentales en la teoria de
Maslow: Las necesidades superiores no se vuelven operativas
sino hasta que se satisfacen las inferiores; y una necesidad que
ha sido cubierta deja de ser una fuerza motivadora.

2.- Teoria de Mayo

El objetivo inicial de la Teoria de Mayo (citado por
Chiavenato, 1989), era estudiar el efecto de la iluminacién en la
productividad, pero los experimentos revelaron algunos datos
inesperados sobre las relaciones humanas. Las principales
conclusiones de los experimentos fueron las siguientes: (a) la
vida industrial le ha restado significado al trabajo, por lo que los
trabajadores se ven forzados a satisfacer sus necesidades
humanas de otra forma, sobre todo mediante las relaciones
humanas, (b) los aspectos humanos desempefian un papel
muy importante en la motivacion, las necesidades humanas
influyen en el grupo de trabajo; (c) los trabajadores no sélo les

interesa satisfacer sus necesidades econdémicas y buscar la
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comodidad material; (d) los trabajadores responden a la
influencia de sus colegas que a los intentos de la
administracion por controlarlos mediante incentivos materiales;
(e) los trabajadores tenderan a formar grupos con sus propias
normas y estrategias disefiadas para oponerse a los objetivos
que se ha propuesto la organizacion.

3.- Teoria de los factores de Herzberg

La teoria de los dos factores se desarrolla a partir del
sistema de Maslow; Herzberg (citado por Chiavenato, 1989),
clasific6 dos categorias de necesidades segun los objetivos
humanos superiores y los inferiores. Los factores de higiene y
los motivadores. Los factores de higiene son los elementos
ambientales en una situacion de trabajo que requieren atencion
constante para prevenir la insatisfaccion, incluyen el salario y
otras recompensas, condiciones de trabajo adecuadas,
seguridad y estilos de supervision.

La motivacion y las satisfacciones solo pueden surgir de
fuentes internas y de las oportunidades que proporcione el
trabajo para la realizacion personal. De acuerdo con esta
teoria, un trabajador que considera su trabajo como carente de
sentido puede reaccionar con apatia, aunque se tenga cuidado
con los factores ambientales. Por lo tanto, los administradores
tienen la responsabilidad especial de crear un clima motivador y

hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo.
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4.- Modelo de poder-afiliacion- realizacion de Mc Clelland

Tres categorias basicas de las necesidades motivadoras:
el poder, la afiliacion y la realizacién al logro. Las personas se
pueden agrupar en alguna de estas categorias segun cual de
las necesidades sea la principal motivadora en su vida.
Quienes se interesan ante todo por el poder buscan puestos de
control e influencia; aquellos para los que la afiliacién es lo mas
importante buscan las relaciones agradables y disfrutan al
ayudar a otros; Los que buscan la realizacion quieren tener
éxito, temen al fracaso, tienen una orientacion hacia el logro de
tareas y son autosuficientes. Estas tres necesidades no son
mutuamente excluyentes. Los patrones motivadores se pueden
modificar mediante programas de entrenamientos especiales.
Mc Clelland (citado por Chiavenato, 1989).
5.- Teoria X y Teoria Y de Mc Gregor

Dos tipos de suposiciones sobre las personas, teoria X y
la teoria Y. En la primera, prevalece la creencia tradicional que
el hombre es perezoso por naturaleza, poco ambicioso y que
tratara de evadir la responsabilidad. Es necesaria una
supervision constante, son la causa principal de que los
trabajadores adopten posturas defensivas y se agrupen para
danar al sistema siempre que les sea posible.

La teoria Y, supone que el trabajo es una actividad

humana natural, capaz de brindar placer y realizacién personal.
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Segun la teoria Y, la tarea principal de un administrador
consiste en crear un clima favorable para el crecimiento y el
desarrollo de la autonomia, la seguridad en si mismo y la
actualizacion personal a través de la confianza y mediante la
reduccion de la supervision al minimo. Esta segunda categoria
se relaciona mas con la dinamica del proceso motivador. Mc
Gregor (citado por Chiavenato, 1989).
6.- Teoria de campo de Lewin

En la creencia que el comportamiento es el resultado de la
reaccion individual al ambiente, Lewin (citado por Dessler,
1993), llegéb a las siguientes conclusiones acerca de la
motivacion: (a) la motivacion depende de la percepcion
individual subjetiva sobre la relacién con su ambiente, (b) el
comportamiento se determina por medio de la interaccién de
variables, es decir, la tension en el individuo, la validez de una
meta y la distancia psicolégica de una meta, (c) los seres
humanos operan en un campo de fuerzas que influyen en la
conducta, como las fuerzas de un campo magnético, por lo que
la gente tiene diferentes impulsos motivadores en distintos
momentos, en el contexto del trabajo algunas fuerzas inhiben
mientras otras motivan.
7.-Teoria de la valencia - expectativa de Vroom

Vroom (citado por Dessler, 1993), propone que la

motivacion es producto de la valencia o el valor que el individuo
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pone en los posibles resultados de sus acciones y la
expectativa de que sus metas se cumplan.

La importancia de esta teoria es la insistencia que hace en
la individualidad y la variabilidad de las fuerzas motivadoras, a
diferencia de las generalizaciones implicitas en las teorias de
Maslow y Herzberg.
8.- Teoria de Shein del hombre complejo

La teoria de Shein (citado por Brunet, 1999), se
fundamenta en: (a) por naturaleza, el ser humano tiende a
satisfacer gran variedad de necesidades, algunas basicas y
otras de grado superior; (b) las necesidades, una vez
satisfechas, pueden reaparecer (por ejemplo, las necesidades
basicas), otras (por ejemplo, las necesidades superiores)
cambian constantemente y se reemplazan por necesidades
nuevas; (c) las necesidades varian, por tanto no sélo de una
persona a otra, sino también en una misma persona segun las
diferencias de tiempo y circunstancias, (d) los administradores
efectivos estan conscientes de esta complejidad y son mas
flexibles en el trato con su personal. Finalmente, el precitado
autor, dice que ellos evitan suposiciones generalizadas acerca
de lo que motiva a los demas, segun proyecciones de sus
propias opiniones y expectativas.

El autor del presente proyecto infiere que las teorias

presentadas en este trabajo de manera breve, coinciden en ver
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al trabajador como el ser que busca el reconocimiento dentro
de la organizacion y la satisfaccion de sus necesidades, al él,
satisfacer estos dos objetivos, su motivacion se convertira en el
impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su
conducta laboral a alcanzar metas que permitiran a la
organizacion lograr su razon de ser, con altos niveles de
eficacia. Con relaciéon al tema de la motivacion concuerdo con
las teorias de Shein del Hombre Complejo, la piramide de
Maslow y de los factores de Herzberg.

El desarrollo de un clima organizacional que origine una
motivacion sostenida hacia las metas de la organizacion es de
suma importancia por lo que se deben combinar los incentivos
propuestos por la organizacion con las necesidades humanas y
la obtencion de las metas y objetivos.

Los directivos de las organizaciones tienen una gran
responsabilidad en determinar el clima psicolégico y social que
impere en ella. Las actividades y el comportamiento de la alta
direccion tiene un efecto determinante sobre el grado de
motivacion de los individuos en todos los niveles de la
organizacion, por lo que cualquier intento para mejorar el
desempefio del trabajador debe empezar con un estudio de la
naturaleza de la organizacién y de quienes crean y ejercen el
principal control sobre ella. Los factores de esta relacion que

tienen una influencia directa sobre la motivacion de los
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empleados, incluyen la eficiencia y eficacia de la organizacion y
de su operacion, la delegacién de autoridad y la forma en la
cual se controlan las actividades de los trabajadores.

El autor traslada los conceptos y teorias presentados con
anterioridad sobre cultura, clima organizacional, eficacia y
motivacion al contexto que se vive en la Direccidon Regional de
Educacién Pasco a fin de analizar como se desarrollan estos
ultimos en esta organizacién educativa.

La motivacion y la eficacia son factores que van de la
mano y deben ser considerados por cualquier organizacion, no
importa su naturaleza.
9.-Teoria de la motivacién por emociones

Las emociones cumplen una funcién biolégica preparando
al individuo para su defensa a través de importantes cambios
de la fisiologia del organismo y desencadenando los
comportamientos para reestablecer el equilibrio del organismo.
Cuando los estados emocionales son desagradables el
organismo intenta reducirlos:

a) La teoria psicoanalitica de la motivacién: Esta basada
en los motivos inconscientes y sus derivaciones. Segun la
teoria psicoanalitica las tendencias primarias son el sexo y
la agresion. La tarea basica del sistema nervioso es
preservar al organismo de una inundacion estimular

desequilibradora, y a la vez facilitar la consecucion del
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b)

placer y la evitacion del dolor. EI modelo adoptado por
Freud es un modelo hedonistico de tensién — reduccién
que implica que la meta principal de todo individuo es la
obtencién del placer por medio de la reduccion o extincidon
de la tensidn que producen las necesidades corporales
innatas. A esta motivacion se la conoce con el nombre de
psicodinamica, puesto que da una explicacion de los
motivos humanos en términos de hipotéticos conflictos
activos subyacentes. El principal problema de esta teoria
es la falta de datos empiricos, pero aun asi ha sido muy
influyente.

Teoria del incentivo: A esta se deben autores como
Young, Thorndike, Olds, Mc Clelland, Skinner, Ritcher.
Basicamente consiste en premiar y reforzar el motivo
mediante una recompensa al mismo. El mono que ha
realizado su numerito en el circo espera inmediatamente
un terron de azucar, el camarero del bar espera la propina
por un trabajo bien hecho, el nifio que ha aprobado todas
las asignaturas espera que su padre le compre la bicicleta
que le prometid. Los incentivos mas importantes o
comunes son el dinero, el reconocimiento social, la
alabanza y el aplauso. De la verdad indiscutible de que los
organismos tienden en lineas generales a conseguir

placer y evitar el dolor han partido las interpretaciones
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hedonistas del incentivo. Algunos motivos pueden llegar a
ponerse a la satisfaccidén de las necesidades organicas e
incluso desencadenan comportamientos perjudiciales para
el organismo. Este tipo de motivacion por la busqueda de
placer explicaria, por ejemplo, el consumo de tabaco y
drogas. Young ha documentado empiricamente la funcidon
motivadora de los incentivos independientemente del valor
homeostatico. Olds estudia los centros de placer y dolor
del cerebro confirmando el gran poder motivacional de las
experiencias afectivas que no tienen mas funcion
inmediata que el goce.

Teorias cognoscitivas: Esta basada en la forma en que
el individuo percibe o representa la situacion que ante si.
Incluyen el nivel de aspiracion (relacionado con la fijacion
de una meta individual), la disonancia (encargada de los
impulsos al cambio asociados con las desarmonias que
persisten frecuentemente después que se ha hecho una
eleccion), y las teorias de esperanza — valor (que tratan de
la realizacion de una decision cuando son tenidos en
cuenta las probabilidades y el coste o los riesgos).
Acentua como determinantes de la conducta motivada, la
percepcion de las fuerzas de las necesidades
psicoldgicas, las expectativas sobre la consecucion de

una meta y el grado en el que se valora un resultado
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d)

correcto. Los autores mas representativos son Festinger,
Tolman, Weiner y Heider.

Teoria de la disonancia cognoscitiva: La falta de
armonia que preocupa es la consiguiente a tomar una
decision. Se origina frecuentemente una falta de armonia
entre lo que uno hace y lo que uno cree y por tanto existe
una presion para cambiar ya sea la propia conducta o la
creencia. Un concepto disonante es aquel que resulta
combatible con otro. Por ejemplo: si un fumador habitual
lee algo en relacién entre fumar y el cancer de pulmén, la
accion habitual y la no informacion son disonantes. Si se
decide a seguir fumando, la disonancia se reducira, no
creyendo en la informacién. Si se decide por dejar de
fumar defendera firmemente la informacion.

Teoria de esperanza — valor: Esta teoria principalmente
tiene un origen en la economia. El individuo puede asignar
valor o utilidad a posibles incentivos, y que hace su
decision de acuerdo con el riesgo supuesto. Esta
dispuesto a correr mayor riesgo por algo que valore mas.
Teoria de las expectativas: Hay una serie de
determinantes mentales a los que llaman expectativas que
operaria como estructura orientadora de la accion. La

meta funcionaria, pues, como un incentivo.
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o))

Teorias fisiolégicas: En la obra Paulov no hay una
doctrina emocional explicita. Sin embargo, hay aspectos
que manifiestan una relacion bastante directa con el
problema de la motivacién. Uno es el relativo a la
excitacion; el otro se refiere al estimulo incondicionado y a
las condiciones en que debe administrarse para que
ejerza su funcion de refuerzo.

Teorias humanistas: Se trata de descripciones e
interpretaciones de los motivos humanos. El representante
mas destacado es G W Allport, cuya deteccion del
fendbmeno de la autonomia funcional de los motivos
superiores, dificil de encajar en los modelos biolégicos de
la reduccién del impulso o en la explicacion hedonista. La
ley de la autonomia funcional de los motivos deja por tanto
bien sentado que una cosa es el origen histérico de los
motivos y otra su valor actual. Al principio, puede no haber
interés en realizar una tarea, pero la ley de un placer
funcional sefiala que el mero hecho de realizar la funcion
produce placer y satisface al sujeto. Maslow organiza las
motivaciones dentro de una escala jerarquica. Cuando
una motivacion esta satisfecha ocupa el lugar, que en
adelante sera encargada de controlar la conducta del

sujeto.
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2.3. Definiciéon de términos

Organizaciéon: Accién y efecto de organizar u
organizarse. Disposicion de los érganos de la vida, o manera
de estar organizado el cuerpo animal o vegetal. Asociacion de
personas regulada por un conjunto de normas en funcién de
determinados fines.

Clima organizacional. - el clima organizacional se refiere
al ambiente existente entre los miembros de la organizacion
que esta estrechamente ligado al grado motivacional de los
empleados, por consiguiente, es favorable cuando proporciona
la satisfaccion de las necesidades personales y elevacion moral
de los miembros, y desfavorable cuando no lograr satisfacer
esas necesidades; en consecuencia, puede decirse que el
clima organizacional influye en el estado motivacional de las
personas.

Sistema de calidad: Segun las normas ISO 9000, la
define como el conjunto de la estructura de la organizacién, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la
calidad enella.

Gestion: Del latin gestio, el concepto de gestion hace
referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es

llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de

65



una operacion comercial o de wun anhelo cualquiera.
Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar,
disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa o
situacion.

La nocidén de gestidon, por lo tanto, se extiende hacia el
conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un
asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la
direccion o administracion de una compania o de un negocio.

Gestion educativa. - La gestién educativa consiste en
crear las condiciones para que el futuro educativo que
queremos lograr se concrete. En consecuencia es dinamica y
flexible, no pierde el horizonte ni olvida la realidad,
diferenciando el operar del gestionar, porque opera lo que
existe, lo que esta establecido, se gestiona lo que se quiere
lograr en el tiempo previsto mediante un proceso que se
conduce creando las condiciones para ello, razon por la cual un
buen enfoque de gestion requiere ser holistico.

Gestion de la calidad. - El término gestion de calidad
tiene significados especfificos dentro de cada sector del
negocio. Esta definicion, que no apunta al aseguramiento de la
buena calidad por la definicibn mas general sino a garantizar
que la organizacion o un producto sea consistente, tiene cuatro
componentes:

1. Planeamiento de la calidad
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2. Control de la calidad
3. Aseguramiento de la calidad
4. Mejoras en la calidad.

La gestidon de calidad se centra no solo a la calidad de un
producto o servicio, sino que a los medios para obtenerla. Por
lo tanto, la gestién de calidad utiliza al aseguramiento de la
calidad y el control de los procesos para obtener una calidad

mas consistente.

2.4.- Formulacién de Hipotesis
2.41. Hipétesis General

Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional de la

Universidad Nacional de Educacioén en el aino 2013

2.4.2. Hipétesis Especificas

1.- Existe una relacién directa y significativa entre la
Satisfaccion y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afio 2013

2.- Existe una relacion directa y significativa entre el
Servicio y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacion en el aio 2013

2.5. Identificacion de Variables
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e Gestion de la Calidad

¢ Clima Organizacional

2.6. Operacionalizaciéon de Variables e indicadores

VARIABLES

INDICADORES

Gestion de la Calidad

Eficacia
Eficiencia
Potencialidad

Clima Organizacional

Respeto
Orgullo
Confianza
Camaraderia
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CAPITULO Illl: METODOLOGIAY TECNICAS DE

INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

1.- SEGUN LA TENDENCIA:

INVESTIGACION CUANTITATIVA

Segun la tendencia de la investigacion y sobretodo la
forma en que va a ser abordada y tratadas las variables de
estudio es una investigacién cuantitativa.

2.- SEGUN LA ORIENTACION:

INVESTIGACION APLICADA

La presente investigacion esta orientada a lograr un nuevo
conocimiento destinado a procurar soluciones de problemas
practicos, relacionados a la Gestion de la Calidad y el Clima
Organizacional en la Universidad Nacional de Educacion

3.- SEGUN EL TIEMPO DE OCURRENCIA:

ESTUDIO RETROSPECTIVO

En el presente estudio se da el registro de datos en el
pasado ya que se ha tomado la Gestion de la Calidad y el
Clima Organizacional en el afio académico 2013.

4.- SEGUN EL PERIODO Y SECUENCIA DE LA

INVESTIGACION:

ESTUDIO TRANSVERSAL
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Es transversal porque solo se hara una sola medicion en
el periodo de la investigacion.
5. SEGUN EL ANALISIS Y ALCANCE DE SUS
RESULTADOS:
DESCRIPTIVO CORRELACIONAL
La presente investigacion esta dirigida a ver como es o
como se manifiestan determinados fendmenos y mide el grado

de relacion que existe entre dos 0 mas variables.

3.2. METODOS DE INVESTIGACION

Se utilizo el tipo de investigacion Descriptiva
correccional que tiene el propdsito de describir situaciones o
eventos; en la medida que su propésito es caracterizar la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional. Segun
Hernandez Sampieri (2006), en su libro de Metodologia de la
investigacion dice: “los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades importantes de personas, comunidades o
cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis”.

Entre los métodos utilizados para la formulacion de la
presente investigacion tenemos:
Métodos empiricos: Dado que permitieron determinar las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio como

resultado de un proceso de percepcion directa de los sujetos de
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investigacion y del problema. Los métodos empiricos aplicados
fueron los siguientes:
a. Método de medicion directa. - Este método permitid
obtener informacion cuantitativa respecto de las propiedades o
indicadores de las variables planteadas.
b.El Método de observacidn cientifica. - Mediante la
percepcion sensorial directa y programada de los entes y
procesos, se pudo conocer informacién cualitativa de las
variables.
Métodos logicos: Son aquellos que permiten la obtencién o
produccién del conocimiento. Se caracterizan por usar las
funciones del pensamiento como la deduccién, induccion,
modelado, analisis y sintesis. (Gémez, 2003, p.27).

Entre estos métodos, fueron aplicados los siguientes:
a. Hipotético-deductivo.- Se aplico este método toda vez que
se propuso una hipétesis como consecuencia de las inferencias
sobre el conjunto de datos empiricos disponibles cuya relacién
causa-efecto se indujo de ésta.
b.Inductivo: Porque, partiendo de las evaluaciones
muéstrales, se establecieron generalizaciones para toda la

muestra.

3.3. DISENO DE INVESTIGACION
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El disefio de la investigacion es No Experimental, ya que
no existe manipulacion activa de alguna variable. Ademas, se
trata de un disefio Descriptivo correlacional (Sanchez Carlessi,
2006).

El disefio de la presente investigacién se encuentra en el

siguiente cuadro:

|
on

Doénde:

M : Muestra de estudio
O : Coeficiente de relacién. Los subindices "x" , "y" en cada O
nos indican las  observaciones obtenidas en cada una de las
dos variables distintas.

r : Relacion de variable o correlacion.

3.4. POBLACION Y MUESTRA
POBLACION
La poblacion esta representada por los 700 profesores de

la Universidad Nacional de Educacion
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MUESTRA

La muestra sera hallada por la siguiente férmula:

Férmula:

n=p.d
E’+pg
/2 N

n= 120 Docentes

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS
La técnica que utilizaremos para la recoleccion de datos

sera la Encuesta con su instrumento que sera el Cuestionario.

3.6. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
DATOS.
El proceso de tabulacion, graficacion y presentacion de

resultados se hara en forma electronica usando el paquete

estadistico SPSS V22 y STATA V-13

3.7. SELECCION Y VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO 1 : GESTION DE LA CALIDAD
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Ficha técnica del Instrumento:
Nombre: Cuestionario sobre Gestion de la Calidad
Autor: Clara Luz Calderdn Artica
Significacion: El cuestionario consta de 35 items, cada uno
de los cuales tiene cuatro alternativas de respuesta. Totalmente
de Acuerdo (TA); De Acuerdo (DA); Desacuerdo (DS) y
Totalmente en Desacuerdo (TD). Asimismo, el encuestado solo
puede marcar una alternativa, encerrandola en un circulo o
poniendo un aspa. Si marca mas de una alternativa, se invalida
el item.
Administraciéon: Colectiva.
Duracioén: Su aplicacién completa fue aproximadamente
20 minutos en forma individual.
Instrucciones para la aplicacion: El encuestado debe
responder cada reactivo de acuerdo a como percibe la Gestion
de la Calidad. Se debe procurar que los sujetos de la muestra
de estudio respondan todos los items, si hubiera alguna duda
con respecto a algun reactivo se procedera a dar la explicacion
respectiva, indicandoles las dimensiones a ser evaluadas para
que el encuestado tenga una vision mas clara acerca de la
finalidad del cuestionario.
Puntuacién: Cada ttem admite una puntuacion de uno a

cuatro en el caso de esta investigacion: valor 1 a la respuesta
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TD= Totalmente en Desacuerdo, 2 a la DS= Desacuerdo, 3 a la
DA=DE Acuerdo y 4 a la TA= Totalmente de Acuerdo.
Tipificacion: Se aplicé a una muestra de 120 Docentes de
las diferentes facultades de la Universidad Nacional de
Educacién. El instrumento para recopilar la informacion fue
adaptado a la poblacién siguiendo procedimientos apropiados
para asegurar su validez y confiabilidad (Cano 1996). Se
conservaron las instrucciones generales y constando con 35
items

Tabla N° 1: Tabla de especificaciones para el cuestionario

sobre Gestion de la Calidad

Estructura del cuestionario

Dimensiones = Porcentaje
Items Total
. . 1,2,3,4,5, 6,7,8,9, 10, 11, 12,
Satisfaccion | 13744 15 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, | 22 62.8
. 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32,
Senvicio 33, 34, 35 13 37.2
Total items 35 100

Fuente del cuestionario (Elaboracion propia)

l.- Confiabilidad del instrumento

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determina
en la presente investigacion, por el coeficiente de Alfa
Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, requiere de una
sola administracion del instrumento de medicién y produce
valores que oscilan entre uno y cero. Es aplicable a escalas de

varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para
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determinar la confiabilidad en escalas cuyos items tienen como
respuesta mas de dos alternativas.

Cuanto menor sea la variabilidad de respuesta por parte
de los jueces, es decir haya homogeneidad en la respuestas

dentro de cada item, mayor sera el alfa de cronbach.

ALFA DE CROMBACH:

2
Si : Es la suma de varianzas de cada item.

: Es la varianza del total de filas (puntaje total de los jueces).

K : Es el nimero de preguntas o items.

CRITERIO DE CONFIABILIDAD VALORES

Baja confiabilidad (No aplicable) : 0.01 a 0. 60

Moderada confiabilidad : 0.61a0.75
Alta confiabilidad : 0.76 a4 0.89
Muy Alta confiabilidad : 0.90 a1.00

Alfa de Cronbach | N° de elementos
0.960 35
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El coeficiente Alfa obtenido es de 0.960, lo cual permite
decir que el Test en su version de 35 items tiene una Muy Alta
Confiabilidad.

Existe la posibilidad de determinar si al excluir algun item
o0 pregunta de la encuesta aumente o disminuya el nivel de
confiabilidad interna que presenta el test, esto nos ayudaria a
mejorar la construccion de las preguntas u oraciones que
utilizaremos para capturar la opinidon o posicién que tiene cada
individuo.

Estadisticos Total-elemento

Media de Varianza de | Correlacion Alfa de
escalasiel escala siel total de Cronbach si el
elemento se elemento se elemento se
ha ha elementos ha
suprimido suprimido corregida suprimido
Item1 66,77 348,113 ,570 ,959
Item2 66,80 345,170 576 ,959
Item3 66,69 342,316 ,704 ,958
Item4 66,37 344,858 ,584 ,959
Item5 66,66 350,899 458 ,959
Item6 66,63 348,234 ,638 ,958
Item7 66,55 350,166 534 ,959
Item8 66,75 348,458 579 ,959
Item9 66,82 347,725 ,610 ,958
ltem10 66,73 347,462 ,583 ,959
ltem11 66,64 346,971 ,625 ,958
ltem12 66,67 347,955 ,582 ,959
ltem13 66,72 348,138 ,618 ,958
Item14 66,79 347,477 ;732 ,958
item15 66,78 349,079 ,630 ,958
ltem16 66,72 347,264 ,615 ,958
ltem17 66,74 346,613 ,687 ,958
Item18 66,73 344,604 ,745 ,958
Item19 66,72 346,659 ,605 ,958
Item20 66,70 347,876 ,635 ,958
Iltem21 66,65 345,708 ,679 ,958
Item22 66,69 347,291 ,608 ,958
Item23 66,65 347,557 ,602 ,958
Item24 66,61 343,434 ,699 ,958
ltem25 66,85 346,213 ,669 ,958
ltem26 66,73 348,268 ,619 ,958
ltem27 66,70 349,254 ,542 ,959

71



Iltem28 66,62 348,472 ,576 ,959
ltem29 66,52 348,454 ,594 ,959
ltem30 66,52 349,932 ,520 ,959
ltem31 66,58 350,195 ,562 ,959
ltem32 66,55 343,476 ,739 ,958
ltem33 66,61 344,173 ,691 ,958
ltem34 66,62 346,087 ,748 ,958
ltem35 66,66 343,286 ,728 ,958

El cuadro anterior nos demuestra que el test en su
totalidad presenta consistencia interna, la cual no se modifica

significativamente ante la ausencia de alguno de los items.

2.- Validez del Instrumento
El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la

validez del contenido y la validez de construccion. La validez
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establece relacion del instrumento con las variables que
pretende medir vy, la validez de construccion relaciona los items
del cuestionario aplicado; con los basamentos tedricos y los
Objetivos de la investigacién para que exista consistencia y
coherencia técnica.

La validez de constructo es la principal de los tipos de
validez, en tanto que «la validez de constructo es el concepto
unificador que integra las consideraciones de validez de
contenido y de criterio en un marco comun para probar
hipotesis acerca de relaciones tedricamente relevantes»
(Messick, 1980, p.1015), en este mismo sentido (Cronbach,
1984, p.126) senala que «la meta final de la validacion es la
explicacién y comprension y, por tanto, esto nos lleva a
considerar que toda validacion es validaciéon de constructo».

La validez del test fue establecida averiguando la validez
de constructo teniendo para tal fin como elemento de
informacion al analisis de su estructura por medio de un analisis

factorial exploratorio.

DIMENSION 1 : SATISFACCION

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,848
Chi-cu_adrado 1,787,279
aproximado
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 231
Sig. ,000
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La medida de adecuacion muestral del test de Kaiser —
Meyer — Olkin es de 0,848, como es superior a 0.5 se afirma
que es satisfactorio para continuar el analisis de los items de
esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamafio del
instrumento.

La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociacion
entre los items de una sola dimensién, se determina si los
items estan asociados entre si y la misma esta asociada al
estadigrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una
probabilidad inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo
que se concluye que la correlacion de la matriz no es una
correlacion de identidad. Es decir, que los items estan

asociados hacia la medicién de una sola identidad.

Conclusion

El instrumento de medicion en su dimensién:
SATISFACCION presenta unidimensionalidad. Cada uno de
los items estan estrechamente vinculados y la validacion
empirica nos dice que hay unicidad del mismo y que cada uno
de sus items buscan la medicion de una sola dimension, es

decir que existe unicidad de los items.

DIMENSION 2 : SERVICIO

KMO y prueba de Bartlett
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Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,822
Chi-cuadrado
aproximado 958,821
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 78
Sig. ,000

La medida de adecuacion muestral del test de Kaiser —
Meyer — Olkin es de 0,822, como es superior a 0.5 se afirma
que es satisfactorio para continuar el analisis de los items de
esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamafo del
instrumento.

La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociacion
entre los items de una sola dimension, se determina si los
items estan asociados entre si y la misma esta asociada al
estadigrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una
probabilidad inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo
que se concluye que la correlacion de la matriz no es una
correlacion de identidad. Es decir, que los items estan

asociados hacia la medicion de una sola identidad.

Conclusién

El instrumento de medicion en su dimensién: SERVICIO
presenta unidimensionalidad. Cada uno de los ftems estan
estrechamente vinculados y la validacion empirica nos dice que
hay unicidad del mismo y que cada uno de sus items buscan la
medicidn de una sola dimension, es decir que existe unicidad

de los items.
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INSTRUMENTO 2 : CLIMA ORGANIZACIONAL

Ficha técnica del Instrumento:
Nombre: Cuestionario sobre Clima Organizacional
Autor: Clara Calderon Artica
Significacion: El cuestionario consta de 40 items, cada uno
de los cuales tiene tres alternativas de respuesta. Nunca (N);
Algunas veces (AV); y Siempre (S). Asimismo, el encuestado
solo puede marcar una alternativa, encerrandola en un circulo o
poniendo un aspa. Si marca mas de una alternativa, se invalida
el item.
Administraciéon: Colectiva.
Duracion: Su aplicacién completa fue aproximadamente
20 minutos en forma individual.
Instrucciones para la aplicacion: EI encuetado debe
responder cada reactivo de acuerdo a como percibe el Clima
Organizacional. Se debe procurar que los sujetos de la muestra
de estudio respondan todos los items, si hubiera alguna duda
con respecto a algun reactivo se procedera a dar la explicacion
respectiva, indicandoles las dimensiones a ser evaluadas para
que el encuestado tenga una vision mas clara acerca de la

finalidad del cuestionario.
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Puntuaciéon: Cada item admite una puntuacién de uno a tres

en el caso de esta investigacion: valor 1 a la respuesta N=

nunca, 2 ala AV=algunas veces, y 3 a la S=siempre.

Tipificacion: Se aplicé a una muestra de 120 Docentes de las

diferentes facultades de la Universidad Nacional de Educacion.

El instrumento para recopilar la informacién fue adaptado a la

poblacién siguiendo procedimientos apropiados para asegurar

su validez y confiabilidad (Cano 1996). Se conservaron las

instrucciones generales y constando con 40 items

Tabla N° 2: Tabla de especificaciones sobre el cuestionario de

Clima Organizacional

Estructura del cuestionario

Dimensiones - Porcentaje
Items Total
1,2, 3,4,5, 6,7,8,9
Amb' t I t ki t J J J t t t ) 14
iente Interno 10,11, 12, 13, 14 35
15, 16, 17, 18, 19, 20, 21,
icacio 14
Comunicacion 22 23, 24. 25, 26, 27, 28 35
L 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35,
Organizacion 36, 37, 38, 30, 40 12 30
Total items 40 100

Fuente del cuestionario (Elaboracién propia)

l.- Estadisticos de fiabilidad:

Alfa de Cronbach| N° de elementos

0.684

40
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El coeficiente Alfa obtenido es de 0.891, lo cual permite
decir que el Test en su version de 44 items tiene una Moderada
Confiabilidad.

Existe la posibilidad de determinar si al excluir algun item
o0 pregunta de la encuesta aumente o disminuya el nivel de
confiabilidad interna que presenta el test, esto nos ayudaria a
mejorar la construccion de las preguntas u oraciones que
utilizaremos para capturar la opinidon o posicion que tiene cada
individuo.

Estadisticos total-elemento

Media de Varianza de [Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha |elemento se ha | elementos | elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
p1 75,37 17,461 ,185 ,678
p2 75,25 18,391 -,133 ,700
p3 74,66 17,017 ,300 ,671
p4 73,68 17,445 ,146 ,681
p5 73,61 18,055 -,028 ,689
p6 75,33 17,417 174 ,679
p7 73,66 17,823 ,038 ,687
p8 75,28 17,344 ,165 ,680
P9 75,30 16,094 ,578 ,652
p10 75,31 16,434 476 ,659
p11 75,33 17,246 ,224 ,676
p12 74,08 16,658 ,292 ,670
p13 75,28 16,692 ,368 ,666
p14 74,34 17,571 ,128 ,682
p15 73,64 17,156 ,269 ,673
p16 75,22 16,490 ,382 ,664
p17 75,25 16,542 ,388 ,664
p18 73,63 17,125 ,289 ,672
p19 74,31 16,904 ,322 ,669
p20 75,28 16,843 ,321 ,669
p21 75,31 17,089 ,263 ,673
p22 75,37 18,167 -,068 ,692
p23 74,67 18,409 -,144 ,698

84



p24 73,72 18,238 -,092 ,697
p25 73,79 18,469 -,151 ,703
p26 75,29 16,763 ,353 ,667
p27 75,30 16,313 ,506 ,657
p28 73,72 17,902 ,002 ,691
p29 74,26 16,445 ,423 ,661
p30 75,30 16,313 ,506 ,657
p31 74,73 18,672 -,209 , 705
p32 73,63 17,312 ,231 ,676
p33 74,27 16,584 ,388 ,664
p34 74,64 17,341 ,206 677
p35 74,29 17,049 ,263 ,673
p36 73,59 17,975 ,007 ,687
p37 73,63 17,228 ,261 ,674
p38 74,63 17,547 ,147 ,680
p39 74,70 18,632 -,203 ,703
p40 74,57 18,063 -,022 ,688

El cuadro anterior nos demuestra que el test en su
totalidad presenta consistencia interna, la cual no se modifica
significativamente ante la ausencia de alguno de los items.

2.- Validez del Instrumento

El criterio de validez del instrumento tiene que ver con la
validez del contenido y la validez de construccién. La validez
establece relaciéon del instrumento con las variables que
pretende medir y, la validez de construccion relaciona los items
del cuestionario aplicado; con los basamentos tedricos y los
Objetivos de la investigacién para que exista consistencia y
coherencia técnica.

La validez de construccion o constructo del instrumento
queda reforzada por la inclusién del mapa de variables que
establece la conexion de cada item del cuestionario con el

soporte tedrico que le corresponde.
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La validez del test fue establecida averiguando la validez
de constructo teniendo para tal fin como elemento de
informacion al analisis de su estructura por medio de un analisis

factorial exploratorio.

DIMENSION 1 : AMBIENTE INTERNO

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,618
Chi—cugdrado 942,321
aproximado

Prueba de esfericidad de Bartlett
Gl 91
Sig. ,000

La medida de adecuacion muestral del test de Kaiser —
Meyer — Olkin es de 0,618, como es superior a 0.5 se afirma
que es satisfactorio para continuar el analisis de los items de
esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamafio del
instrumento.

La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociacion
entre los items de una sola dimensién, se determina si los
items estan asociados entre si y la misma esta asociada al
estadigrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una
probabilidad inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo
que se concluye que la correlacion de la matriz no es una
correlacion de identidad. Es decir, que los items estan
asociados hacia la medicién de una sola identidad.

Conclusioén
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El instrumento de medicion en su dimension: AMBIENTE
INTERNO presenta unidimensionalidad. Cada uno de los items
estan estrechamente vinculados y la validacion empirica nos
dice que hay unicidad del mismo y que cada uno de sus items
buscan la medicion de una sola dimension, es decir que existe

unicidad de los items.

DIMENSION 2 : COMUNICACION

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. , 714
Chl-cuf'adrado 1472.253
aproximado
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 91
Sig. ,000

La medida de adecuacion muestral del test de Kaiser —
Meyer — Olkin es de 0,714, como es superior a 0.5 se afirma
que es satisfactorio para continuar el analisis de los items de
esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamafio del
instrumento.

La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociacién
entre los items de una sola dimension, se determina si los
items estan asociados entre si y la misma esta asociada al
estadigrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una
probabilidad inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo

que se concluye que la correlacion de la matriz no es una
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correlacion de identidad. Es decir, que los items estan
asociados hacia la medicion de una sola identidad.

Conclusién

El instrumento de medicion en su dimensién:
COMUNICACION presenta unidimensionalidad. Cada uno de
los items estan estrechamente vinculados y la validacién
empirica nos dice que hay unicidad del mismo y que cada uno
de sus items buscan la medicion de una sola dimension, es

decir que existe unicidad de los items.

DIMENSION 3 : ORGANIZACION

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. , 713

Chi—cugdrado 981,515
aproximado

Prueba de esfericidad de Bartlett
Gl 66

Sig. ,000

La medida de adecuacion muestral del test de Kaiser —
Meyer — Olkin es de 0,713, como es superior a 0.5 se afirma
que es satisfactorio para continuar el analisis de los items de
esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamafo del

instrumento.

La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociacion
entre los items de una sola dimensién, se determina si los

items estan asociados entre si y la misma esta asociada al
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estadigrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una
probabilidad inferior a 0.05, se rechaza la hipétesis nula, por lo
que se concluye que la correlacion de la matriz no es una
correlacion de identidad. Es decir, que los items estan
asociados hacia la medicion de una sola identidad.

Conclusién

El instrumento de medicion en su dimensién:
ORGANIZACION presenta unidimensionalidad. Cada uno de
los items estan estrechamente vinculados y la validacion
empirica nos dice que hay unicidad del mismo y que cada uno
de sus items buscan la medicion de una sola dimension, es

decir que existe unicidad de los items.
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SEGUNDA PARTE: DEL TRABAJO DE CAMPO O
PRACTICO
CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

obtenidos en el trabajo de campo.
4.1.1. Analisis Cuantitativo y cualitativo de las variables
4.1.1.1. Analisis Descriptivo de las variables

Luego de la aplicacion de los cuestionarios a la muestra
objeto de la presente investigacion y procesada la informacién
obtenida (calificacion y baremacién), procedimos a analizar la
informacion, tanto a nivel descriptivo, como a nivel inferencial,
lo cual nos permitié realizar las mediciones y comparaciones
necesarias para el presente trabajo, y cuyos resultados se

presentan a continuacion.

VARIABLE |: GESTION DE LA CALIDAD

DIMENSION 1: SATISFACCION

Tabla: Nivel de Satisfaccion

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje
acumulado
Inadecuado
(22-41) 47 39,2 39,2
Medio o
regular 65 54,2 93.3
(41-60)
Adecuado
(60-79) 8 6,7 100,0
Total 120 100,0
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SATISFACCION

Frecuencia

inadecuado medio o regular adecuado

Satisfaccion recodificada

Figura: Nivel de Satisfaccién

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 39.2% de los docentes perciben
un nivel de Satisfaccion Inadecuado, el 54.2% de los docentes
perciben que es Medio o Regular y solo el 6.7% de los
docentes perciben que el nivel de Satisfaccion es Adecuado.
Esto nos quiere decir, que el nivel de Satisfaccién que perciben

los docentes no es el 6ptimo.

DIMENSION 2: SERVICIO

Tabla: Nivel de Servicio

Fr ncia | Porcentai Porcentaje
ecuencia | Porcentaje| _ . . -0
Inadecuado
(13-25) 58 48,3 48,3
Medio o
regular 56 46,7 95,0
(25-37)
Adecuado
(37-48) 6 5,0 100,0
Total 120 100,0
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SERVICIO

[=u)
S0

40

*

Frecuencia

20

0

T T T
inadecuado medio o regular adecuado

Servicio recodificado

Figura: Nivel de Servicio

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 48.3% de los docentes perciben
un nivel de Servicio Inadecuado, el 46.7% de los docentes
perciben que es Medio o Regular y solo un 5% de los docentes
perciben que el nivel de Servicio es Adecuado. Esto nos quiere
decir, que el nivel de Satisfaccidn que perciben los docentes es

Deficiente.

VARIABLE | : GESTION DE LA CALIDAD

Tabla: Gestion de la Calidad

Frecuencia | Porcentaje ::l:‘:lnt:éi
Inagesf:;é;do 52 43,3 43,3
Medi&g_;)gular 60 50,0 93,3
e | o | er |
Total 120 100,0
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GESTION DE LA CALIDAD

GO

S0

40

30

Frecuencia

20

6,67%

T T
inadecuacdo medio o regular adecuado

GestCalidad recodificada

Figura: Gestion de la Calidad

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 43.3% de los docentes perciben
un nivel de Gestion de la Calidad Inadecuado, el 50% de los
docentes perciben que es Medio o Regular y solo un 6.7% de
los docentes perciben que el nivel de Gestion de la Calidad es
Adecuado. Esto nos quiere decir, que el nivel de Gestidon de la

Calidad que perciben los docentes no es el Optimo.

VARIABLE II: CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSION 1: AMBIENTE INTERNO

Tabla: Ambiente Interno

Frecuencia | Porcentaje ::l:‘:lnt:éﬁ
Ina(c;(:f:zuse;do 91 75,8 75,8
Medi;)zg-;g)gular 2 21,7 97,5
K I I
Total 120 100,0
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AMBIENTE INTERNO

Frecuencia

inadecuacdo

medio o regular

adecuado

Ambinterno recodificado

Figura: Cientifica — Humanista

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos

nos permiten evidenciar que el 75.8% de los docentes perciben

un nivel de Ambiente Interno Inadecuado, el 21.7% de los

docentes perciben que es Medio o Regular y solo un 2.5% de

los docentes perciben que el nivel de Ambiente Interno es

Adecuado. Esto nos quiere decir, que el nivel de Ambiente

Interno que perciben los docentes es Deficiente.

DIMENSION 2 : COMUNICACION

Tabla: Comunicacion

Frecuencia| Porcentaje | Forcentaje
acumulado
Inadecuado
(20-24) 3 2,5 25
Medio o regular
(24-28) 107 89,2 91,7
Adecuado
(28-33) 10 8,3 100,0
Total 120 100,0
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COMUNNICACION

Frecuencia

inadecuado medio o regular adecuaco

Comunicacion recodificada

Figura: Comunicacién

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 2.5% de los docentes perciben
un nivel de Comunicacion Inadecuado, el 89.2% de los
docentes perciben que es Medio o Regular y solo un 8.3% de
los docentes perciben que el nivel de Comunicacion es
Adecuado. Esto nos quiere decir, que el nivel de Comunicacion

que perciben los docentes no es el Optimo.

DIMENSION 3 : ORGANIZACION

Tabla: Organizacion

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje
J€ | acumulado
Inadecuado
(21-24) 17 14,2 14,2
Medio o regular
(24-27) 97 80,8 95,0
Adecuado
(27-30) 6 5,0 1000
Total 120 100,0
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ORGANIZACION

Frecuencia

inadecuado medio o regular adecuado

Organizacion recodificada

Figura: Organizacion
INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 14.2% de los docentes perciben
el nivel de Organizacién es Inadecuado, el 80.8% de los
docentes perciben que es Medio o Regular y solo un 5% de los
docentes perciben que el nivel de Organizaciéon es Adecuado.
Esto nos quiere decir, que el nivel de Organizacién que

perciben los docentes no es el Optimo.

VARIABLE II: CLIMA ORGANIZACIONAL

Tabla: Clima Organizacional

Frecuencia | Porcentaje | P orcentaje
acumulado
Inadecuado
(62-73) 5 4,2 4,2
Medio o regular
(73-84) 112 93,3 97,5
Adecuado
(84-95) 3 2,5 100,0
Total 120 100,0
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CLIMA ORGANIZACIONAL

Frecuencia

inadecuado medio o regular adecuado

ClimaOrga recodificado

Figura: Clima Organizacional

INTERPRETACION: De acuerdo a los resultados obtenidos
nos permiten evidenciar que el 4.2% de los docentes perciben
el nivel del Clima Organizacional es Inadecuado, el 93.3% de
los docentes perciben que es Medio o Regular y solo un 2.5%
de los docentes perciben que el nivel del Clima Organizacional
es Adecuado. Esto nos quiere decir, que el nivel del Clima

Organizacional que perciben los docentes no es el Optimo.

4.2. Nivel inferencial
421. Prueba estadistica para la determinacion de la
normalidad
Para el andlisis de Ilos resultados obtenidos se
determinara, inicialmente, el tipo de distribucion que presentan
los datos, tanto a nivel de los datos de la encuesta sobre el
Gestion de la Calidad y Clima Organizacional, para ello

utilizamos la prueba de Shapiro — Wilk de bondad de ajuste que
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permite medir el grado de concordancia existente entre la
distribucion de un conjunto de datos y una distribucion teérica
especifica.

Considerando el valor obtenido en la prueba de
distribucion, se determinara el uso de estadisticos paramétricos
(r de Pearson) o no paramétricos (Rho de Spearman, Chi

cuadrado).

VARIABLE 1 : GESTION DE LA CALIDAD

120
1

100
1

80
1

60
1

40

40 60 80 100 120
GestCalidad
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Shapiro-Wilk w test for normal data
Variable Obs w Vv V4 Prob>z
GestCalidad 120 0.97484 2.421 1.981 0.02379
VARIABLE 2 : CLIMA ORGANIZACIONAL
S
o
8 i
[ ]
o B [ 3
©
|
|
g i
[ ]
o
©
Lo
8 i
O T T T T
60 70 80 90 100
ClimaOrg
Shapiro-Wilk W test for normal data
Variable Obs w \% z Prob>z
GestCalidad 120 0.71570 | 27.351 7.413 0.0000
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PRUEBA DE HIPOTESIS DE LA NORMALIDAD
Ho: Los datos de las variables Gestion de la Calidad y Clima
Organizacional de los docentes, si provienen de una poblacién

con distribucidon normal.

H4: Los datos de las variables Gestion de la Calidad y Clima
Organizacional de los docentes, no provienen de una poblacién
con distribucion normal.

Luego del analisis respectivo del Diagrama de Cajas y
Bigotes, Histograma con curva Normal y el andlisis estadistico
de normalidad de Shapiro Wilk (Stata V-13) a ambas variables
(Gestiéon de la Calidad(V1) y Clima Organizacional(V2) )
podemos observar que ambas variables tienen un nivel de
probabilidad de (V1 p-valor=0.02379 y V2 p-valor=0.00000
menores ambos al nivel de significancia de 0,05, por lo cual se
rechaza la Hipotesis nula y se utilizara una prueba no
paramétrica; para nuestro caso utilizaremos la correlacion de

Spearman.

4.2.2. PRUEBA DE HIPOTESIS

4.2.2.1. Nivel inferencial: Analisis de correlaciéon y prueba

de hipétesis.

100



La correlacién es una prueba de hipdtesis que debe ser
sometida a contraste y el coeficiente de correlacidon cuantifica la
correlacion entre dos variables, cuando esta exista.

En este caso, se empled el coeficiente de correlacion “rho”
de Spearman para datos agrupados, que mide la magnitud y
direccion de la correlacién entre variables continuas a nivel de
intervalos y es el mas usado en investigacién psicoldgica,
sociolégica y educativa. Varia entre +1 (correlacion significativa
positiva) y — 1 (correlacion negativa perfecta). El coeficiente de
correlacion cero indica inexistencia de correlacion entre las
variables. Este coeficiente se halla estandarizado en tablas a
niveles de significacion de 0.05 (95% de confianza y 5% de
probabilidad de error) y 0.01 (99% de confianza y 1% de

probabilidad de error) y grados de libertad determinados.

Magnitudes de correlacion segun valores del coeficiente de

correlacion “rho” de Spearman

Valor del coeficiente Magnitud de correlacion
Entre 0.0 —0.20 Correlacion minima
Entre 0.20 —0.40 Correlacioén baja
Entre 0.40 - 0.60 Correlacién Moderada
Entre 0.60 — 0.80 Correlacion buena
Entre 0.80 — 1.00 Correlacién muy buena

Fuente: “Estadistica aplicada a la educaciény a la psicologia” de

Cipriano Angeles (1992).
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HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hipétesis Especifica 1
Hipotesis Planteada:

Existe una relacion directa y significativa entre la
Satisfaccion y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afio 2013
Hipoétesis Nula:

No Existe una relacion directa y significativa entre la
Satisfaccion y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afio 2013

Hipétesis Estadistica:

Hp :rho, 2 0.5
Ho : rhoxy <0.5
a =0.05

Denota:
Hp: El indice de correlacién entre las variables sera mayor o igual a 0.5.
Ho: El indice de correlaciéon entre las variables sera menor a 0.5

El valor de significancia estara asociado al valor a=0.05

Determinacion de la zona de rechazo de la hipétesis nula

o Zona de
Zona de Aceptacion Rechazo
Rhoxy= -1 -0.5 0 05 +1 +00

Zona de rechazo de la hipétesis nula:

rho, 10.5<rho  <1j

102



Nivel de confianza al 95%

Valor de significancia: o = 0.05

Resultados
. ‘2 Clima
Satisfaccion Organizacional

Coeﬁcie'n’te de 1,000 370

correlacion
Satisfaccion | Sig. (bilateral) ) ,000
Rho de N 120 120

Spearman i

p Coeﬁcne_qte de 370 1,000

. correlacion

Clima
Organizacional | Sig. (bilateral) ,000

N 120 120

Del cuadro adjunto podemos observar que el p-valor =
0,000 (p < 0.05) por lo tanto rechazamos la hipotesis nula y
podemos decir que existe correlacion entre las variables

Satisfaccion y el Clima Organizacional.

CONCLUSION:

Existen razones suficientes para  Rechazar la hipodtesis
nula porlo que se infiere que:

Existe una relacion directa y significativa entre la
Satisfaccion y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacioén en el ano 2013

Hipotesis Especifica 2

Hipétesis Planteada:
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Existe una relacion directa y significativa entre el
Servicio y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afio 2013
Hipoétesis Nula:

No Existe una relacion directa y significativa entre el
Servicio y el Clima Organizacional de la Universidad

Nacional de Educacion en el ano 2013

Hipotesis Estadistica:

Hp :rho, 2 0.5
Ho : FhOXy <0.5
a =0.05

Denota:

Hp: El indice de correlacién entre las variables sera mayor o igual a 0.5.
Ho: El indice de correlacién entre las variables sera menor a 0.5

El valor de significancia estara asociado al valor a=0.05

Determinacion de la zona de rechazo de la hipétesis nula

= Zona de
Zona de Aceptacion Recazo

Rhoxy= -1 0.5 0 0.5 +1 +00

Zona de rechazo de la hipotesis nula:
rho 10.5<rho  <1j

Nivel de confianza al 95%
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Valor de significancia: o = 0.05

Resultados
. Clima
Servicio ..
Organizacional
Coeﬁme'n’te de 1,000 343
correlacion
Servicio Sig. (bilateral) | . ,000
Rho de N 120 120
Spearman i
Y Coeﬁcne_qte de 343 1,000
. correlaciéon
Clima
Organizacional | Sig. (bilateral) ,000] .
N 120 120

Del cuadro adjunto podemos observar que el p-valor =
0,000 (p < 0.05) por lo tanto rechazamos la hipotesis nula y
podemos decir que existe correlacion entre las variables

Servicio y Clima Organizacional

CONCLUSION:

Existen razones suficientes para  Rechazar la hipotesis
nula porlo que se infiere que:

Existe una relacion directa y significativa entre el
Servicio y el Clima Organizacional de la Universidad
Nacional de Educacién en el afio 2013
Hipotesis General

Hipotesis Planteada:
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Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional de la
Universidad Nacional de Educacioén en el afio 2013
Hipoétesis Nula:

No Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional de la

Universidad Nacional de Educacioén en el aino 2013

Hipotesis Estadistica:

Hp :rho, 2 0.5
Ho : FhOXy <0.5
a =0.05

Denota:

Hp: El indice de correlacién entre las variables sera mayor o igual a 0.5.
Ho: El indice de correlaciéon entre las variables sera menor a 0.5

El valor de significancia estara asociado al valor a=0.05

Determinacion de la zona de rechazo de la hipétesis nula

o Zona de
Zona de Aceptacion FecHazo

Rhoxy= -1 0.5 0 05 +1 +00

Zona de rechazo de la hipotesis nula:
rho, 10.5<rho  <1j

Nivel de confianza al 95%

Valor de significancia: « = 0.05
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Resultados

Gestion de Clima
la Calidad | Organizacional
e [
Gestion de
la Calidad [ Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 120 120
Spearman i
Y Coeﬁme'n’te de 354 1,000
. correlacion
Clima
Organizacional | Sig. (bilateral) ,000( .
N 120 120

Del cuadro adjunto podemos observar que el p-valor =
0,000 (p < 0.05) por lo tanto rechazamos la hipétesis nula y
podemos decir que existe correlacion entre las variables

Gestion de la Calidad y Clima Organizacional

CONCLUSION:
Existen razones suficientes para Rechazar la hipotesis

nula porlo que se infiere que:

Existe una relacion directa y significativa entre la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional de la

Universidad Nacional de Educacion en el aino 2013

4.3. Discusion de los resultados
Para que las instituciones logren tener un alto grado de
calidad y mejora continua, es necesario implementar un

sistema de Gestién de la calidad basados en reglamentos y
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procedimientos estandarizados segun normas internacionales
de aceptacion mundial.

En este sentido, la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos”. Con
esta definicion es facil imaginar la importancia que toma el
cliente o el usuario de un producto o servicio al hablar de
calidad, ya que es él quien va a definir las caracteristicas que
han de impactarle favorablemente.

En el trabajo de campo se ha verificado, de manera
precisa, los objetivos planteados en nuestra investigacion,
cuyo proposito fue conocer la relacién existente entre la
Gestion de la Calidad y el Clima Organizacional en la
Universidad Nacional de Educacion.

El resultado obtenido mediante la prueba no paramétrica
rho de Spearman a un nivel del 0,05, nos permite evidenciar
que la Gestion de la Calidad se encuentra relacionada
significativamente con el Clima Organizacional (rho = 0,354),
siendo el valor de significancia igual a 0,000 (p<0,05), resultado
que nos indica que existe relacion directa, alta y significativa
entre las variables estudiadas.

Estos resultados encontrados coinciden con la
investigacion realizada por Ramirez Melo, Claudia (2006) en su
tesis titulada Implementacion del Sistema de Gestion de la

Calidad en base a la norma I1ISO 9001.
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CONCLUSIONES
1.- Los Instrumentos utilizados en la presente investigacion
respecto a la Gestién de la Calidad y el Clima Organizacional
de la Universidad Nacional de Educacion presenta validez y
confiabilidad de acuerdo a los analisis estadisticos realizados.
2.- De acuerdo a los resultados hallados es que la percepcion
de los docentes respecto a la Gestion de la Calidad que esta es
Media o Regular
3.- De acuerdo a los resultados hallados es que la percepcion
de los docentes respecto al Clima Organizacional que esta es
Media o Regular
4.- Existe relacion entre el nivel de Satisfaccion y el Clima
organizacional, donde rho=0,370 y el valor de significancia
p=0,00, por lo cual, se cumple que (p<0,05). En consecuencia,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
afirmandose que existe relacion significativa entre el nivel de
Satisfaccion y el Clima organizacional
5.- Existe relacion entre el nivel de Servicio y el Clima
organizacional, donde rho=0,343 y el valor de significancia
p=0,00, por lo cual, se cumple que (p<0,05). En consecuencia,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
afirmandose que existe relacion significativa entre el nivel de

Servicio y el Clima organizacional.
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6.- Existe relacion entre la Gestion de la Calidad y el Clima
organizacional, donde rho=0,354 y el valor de significancia
p=0,00, por lo cual, se cumple que (p<0,05). En consecuencia,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
afirmandose que existe relacion significativa entre la Gestion de

la Calidad y el Clima organizacional.
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RECOMENDACIONES

Del analisis de los resultados de la presente investigacion,

surgen  algunas recomendaciones que creemos pertinente

formular:

Seria pertinente fomentar talleres, charlas y programas de
reflexion y optimizacion entre los integrantes de la
comunidad universitaria para sensibilizarlos acerca de la
necesidad urgente de tener una adecuada Gestidon de la
Calidad.

En el clima organizacional se sugiere elaborar, incrementar
y ejecutar programas para el mejoramiento del Clima
organizacional, con la intencion de proveer herramientas
basicas para la buena practica de un clima favorable y
buenas relaciones interpersonales a todos los integrantes
de la comunidad Universitaria

Referente al Clima Organizacional es necesario brindar
charlas de capacitacion para toda la comunidad
universitaria , que conlleven a elevar un ambiente cordial del
buen trato y respeto con la practica de valores
fundamentales y promover las buenas relaciones humanas,
formando equipos de trabajo y toma de decisiones en forma
compartida, orientadas por una comunicacion horizontal

fomentando el respeto mutuo y considerando los valores de
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equidad, libertad y criticidad entre la alta direccién,
docentes, administrativo y estudiantes.

Se debe continuar efectuando investigaciones referentes a
la variable Gestion de la Calidad ya que esta vinculada de
manera estrecha y directa con el Clima Organizacional de

los docentes.
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CUESTIONARIO SOBRE GESTION DE LA CALIDAD
Estimados colega, el presente cuestionario tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca de: GESTION DE LA CALIDAD
En tal sentido apelo a su colaboracién y le solicito que usted
responda el siguiente cuestionario con total sinceridad, considerando
que el mismo no constituye un examen de conocimiento.
INSTRUCCIONES: EI| cuestionario presenta un conjunto de
caracteristicas del Clima Organizacional, que desea evaluarse, cada
una de ellas va seguida de cuatro posibles alternativas de respuestas
que se debe calificar, TOTALMENTE DE ACUERDO (TA); DE
ACUERDO (DA); DESACUERDO (D) y TOTALMENTE EN
DESACUERDO (TD). Responda indicando la alternativa elegida y
teniendo en cuenta que no existen puntos en contra.

l.- Datos Generales:

T-Especialidad. ..o
2.- TIEMPO A€ SEIVICIO. ....viitiii i i ee s
3.- Condicion laboral: ...

4.-Sexo:M();F()

N°e ITEMS TA DA DS TD

SATISFACCION

La alta direccion ha definido sistemas y procesos
1 comprensibles, gestionables y mejorables en lo referente
a eficacia y eficiencia, para la satisfaccion de los
usuarios.

La Instituciéon utiliza métodos para evaluar la mejora de
2 | los procesos, tales como autoevaluaciones y revisiones
por parte de la direccion.

La Institucién ha implementado acciones necesarias para
3 | alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de los procesos.

En la descripciéon de los procesos de la Institucion se
4 incluyen las actividades de gestion, la provisién de
recursos, la realizacion del producto y las mediciones
posteriores.

La naturalezay extension de la documentacién satisface
los requisitos contractuales, legales y reglamentarios.

121



La documentacion en la Institucion satisface las
necesidades y expectativas de los usuarios, partes
interesadas y al interior de la misma.

La Institucién cuenta con los documentos necesarios
para asegurar su eficaz planificacion, operacion y control
de procesos.

Los registros en la Institucién proporcionan evidencia de
la conformidad con los requisitos del producto y/o
servicio.

B Sistema de Gestion de Calidad ha generado el
compromiso por parte de los servidores en cuanto al uso
de sus habilidades para el beneficio de la entidad.

10

Las actividades y recursos gestionados en los procesos
han permitido el cumplimiento de la planificacién de
forma mas eficiente.

1"

La interrelacion de los procesos como un sistema ha
contribuido al logro de los objetivos de forma eficaz y
eficiente.

12

Las mediciones del desempefio de los procesos, han
permitido determinar si se han alcanzado los objetivos
planificados.

13

Bl liderazgo y compromiso de la alta direccién ha
facilitado la promocion de politicas y objetivos para
incrementar la conciencia, motivacion y participacion de
los servidores de la entidad.

14

B liderazgo y compromiso de la alta direccion, han
permitido la planificacién del futuro de la entidad y la
gestion del cambio.

15

H liderazgo y compromiso de la alta direccion han
permitido la comprension de las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los usuarios y partes
interesadas.

16

H analisis de los datos ha facilitado la mejora continua de
los procesos.

17

La identificacion de necesidades y expectativas de los
servidores y su manejo por parte de la entidad, han
consolidado el compromiso de éstos con la Institucion.

18

La poltica de calidad ha permitido la mejora del
desemperio de la Institucion(Se)

19

Los objetivos de calidad le han permitido a la entidad
lograr la mejora continua(Se)

20

La planificacion de la calidad ha permitido que se
establezcan en la Institucion los procesos necesarios
para el cumplimiento de los objetivos institucionales(Sa)

21

La definicion de la autoridad y responsabilidad por parte
de la alta direccion, ha permitido mantener el Sistema de
Gestion de Calidad, a través de la participacion adecuada
de cada uno de los servidores.

22

H representante de la Direccion a través del seguimiento,
evaluacion y coordinacion realizados ha liderado la
mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad(S)

SERVICIO

23

La alta direccién se asegura de evaluar la eficacia y
eficiencia de la operacién, mediante el control de los
procesos

24

La alta direccién se asegura de evaluar la eficacia y
eficiencia de la operacién, mediante las medidas y datos
utilizados para determinar el desempefio satisfactorio de
la entidad.

25

La Institucion ha determinado los registros pertinentes
para establecer, implementar, mantener el Sistema de
Gestion de Calidad y apoyar la operacion eficaz y
eficiente de sus procesos.

26

La generacion, uso y control de la documentaciéon es
funcionaly permite el acceso alos usuarios, proveedores
y otfras partes interesadas.

27

La Institucion ha desarrollado estudios de comparacion
con otras entidades nacionales o internacionales en
busca de la mejora continua.
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28

B Manual de Calidad ha permitido el desempefio eficaz
por parte de los servidores en cuanto al cumplimiento de
los procedimientos documentados.

29

Los procesos y procedimientos documentados han
permitido estandarizar la gestion de la Institucion,
evitando los reproceso y la reduccién del producto no
conforme.

30

B procedimiento control de documentos ha facilitado la
aprobacion, revision y mantenimiento de los documentos
de la Institucion.

31

H procedimiento control de documentos ha facilitado, la
identificacion, control y distribucion de los documentos de
origen externo.

32

El control de los registros en la Institucion ha facilitado la
identificacion, almacenamiento, proteccion, tiempo de
retencion y disposicion de los mismos

33

Bl Sistema de Gestion de Calidad ha contribuido a la
mejora continua a través de la comprension de las
necesidades y expectativas actuales y futuras de los
usuarios

34

En la gestion de los procesos se administran los riesgos y
se aprovechan las oportunidades de mejora.

35

Se puede evidenciar mayor compromiso por parte de los
servidores de la entidad gracias a la comunicacién
interna de la politica, requisitos y objetivos de calidad.
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CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL
Estimados colegas, el presente cuestionario tiene por finalidad la
obtencion de informacion acerca del: CLIMA ORGANIZACIONAL
En tal sentido apelo a su colaboracién y le solicito que usted
responda el siguiente cuestionario con total sinceridad, considerando
que el mismo no constituye un examen de conocimiento.
INSTRUCCIONES: EI| cuestionario presenta un conjunto de
caracteristicas del Clima Organizacional, que desea evaluarse, cada
una de ellas va seguida de tres posibles alternativas de respuestas
que se debe calificar, Siempre (S); Algunas Veces (AV) y Nunca
(N). Responda indicando la alternativa elegida y teniendo en cuenta
que no existen puntos en contra.

l.- Datos Generales:

1.- Especialidad. ....... ..o
3.- TIeMPO de SErVICIO. ..o e
4.- Condicion laboral: ....... ..o

5.-Sexo:M( );F ()

Ne ITEMS S AV N
AMBIENTE INTERNO

1 Al realizar diversas actividades en la institucion éstas le
manifiestan conformidad con su labor

2 Percibe que sus colegas sienten conformidad con la labor que

realizan en su institucion.

3 Usted y sus colegas realizan trabajos productivos afavor de su
institucion.

4 | Se siente comodo trabajando en equipo

Se siente mal, cuando su trabajo no ha sido tomado en cuenta

por sus colegas y directivos.

6 Acostumbra laborar mas alla de su horario normal, para la
mejora de la institucion

Los conflictos sucedidos entre los docentes generalmente

contribuyen a la mala gestién de la institucion.

8 En caso que usted esté en problemas, hace uso para su
derecho de la solidaridad de sus colegas.

9 | Se manifiesta la cordialidad entre los docentes de la institucion

Busca establecer nuevas relaciones con los directivos,
docentes, y estudiantes.

1 Apolyaula labor docente, ante la ausencia de éste en la
institucion.
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12 | Se identifica con la gestion de la Alta direccion.

13 Ante un problema relevante, propicia el consenso entre
docentes.

14 Los docentes y directivos son distantes y contradictorios con
usted

COMUNICACION

15 Limi_ta_n su partiqipa_cién y la de sus colegas en la toma de
decisiones en la institucion,

16 En §i.tuaciones adversas espero que un directivo tome las
decisiones

17 Sg est_imula el esfuerzo, la creatividad de‘ los QOcentes frente a
situaciones adversas, por parte de los directivos.

18 Usted y sus colegas_ se inc_omo_dan por la cantidad de
documentos que le remiten los directivos

19 Admite haber cor)tribuido lo ngce§ario a favor de la institucion
para ser reconocido por los directivos y colegas

20 Sele nptiva paraser innoyadpr, en el desarrollo de estrategias
educativas a favor de su institucion.

21 L_a Iat_)or de los _dogent_e’s es reconocida plenamente por los
directivos de su institucion.

29 La Alta direccion generalmente da a conocer los logros,
beneficios, dificultades y proyectos que tiene su institucion.

23 En sutrabajo docente, se siente presionado cada vez mas, por
parte de la Alta direccion.

24 IRiclama a la Alta direccioén, por una accién en relacion a su
abor.

o5 Usted reacciona rapidamente ante las criticas y quejas vertidas
en su trabajo laboral.

26 Ante un problema relevante, propicia el consenso entre
docentes

27 | La Alta direcciéon generalmente toma en cuenta sus decisiones

28 La fluidez y la comunicacion contribuyen a mejorar la gestion
de su institucion.

ORGANIZACION

29 Demu_estra_ responsa_bili(_iad_con las tareas que le asignan la
Alta direccion de su institucion.

30 Ante algunas situaciones o hechos suscitados en su institucion
se hace responsable de los mismos

31 La Alta direccion resuelven los problemas, en lugar de
responsabilizarlos a usted, o a sus colegas

32 Se sien_te incénndo (a) cuandq sus c_olegas, no cumplen con
sus obligaciones, dentro de su institucion.

33 Algenerarse rivalidades entre los docentes, usted de adhiere a
uno de ellos

34 En caso de e_star en problemas, hace uso a su favor de la
normatividad vigente.

35 E  compromiso y _Ia_ r_nistica _ Iat_)ora_l' contribuyen
fundamentalmente a la eficiencia de su institucion.

36 Cree. usted que el .nivel de .ges.tiér],de la Alta direccion ,
contribuyen en la calidad de la institucion

37 | A su parecer la gestion de su institucion se improvisa.

38 La Alta direccion crea un atmosfera de confianza entre todos
los docentes

39 Recorjoce la capacidad pedagdgica y de gestion de sus
directivos

40 Desinteresadamente apoya tareas administrativas,

pedagdgicas extracurriculares a favor de su institucion.
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