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Resumen

El propdsito del trabajo fue determinar la relacion existente entre el clima organiza-
cional y la gestion de la calidad en la Division de Titulos y Diplomas (DTD), unidad
administrativa de la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA), institucion publica
y auténoma, responsable de la formacion académica profesional, investigativa y
social en la ciudad de La Paz.

Para ello se empleé una metodologia cuantitativa y un disefio correlacional tran-
saccional; se elaboraron tres escalas que fueron validadas y confiabilizadas para
luego ser aplicadas a funcionarios y usuarios de la DTD (seleccionados a través
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atencion al usuario externo e interno). Correo electronico: cklopez@umsa.bo
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de muestras probabilisticas simples y censal); se conté también con una guia de
entrevistas.

Los resultados arrojan que en la DTD se cuenta con un clima organizacional par-
ticipativo en el que resaltan el liderazgo, el trabajo en equipo y una visién positiva
sobre sueldos y prestaciones recibidas; como debilidades resaltan el ambiente fisi-
co de trabajo, el disefio de puestos de trabajo y el desarrollo de carrera. La certifi-
cacion en gestion de calidad es la mayor fortaleza a lo que se suma la orientacion
al cliente; la debilidad en gestion de calidad esta centrada en la planificacion.
Finalmente se determind que, si bien ambas variables estan conectadas, el com-
portamiento de una no obedece exclusivamente al comportamiento de la otra, por
lo que se infiere que existen otras variables que inciden en ellas, entre estas el
compromiso, la normativa general institucional y el trato mismo que dispensa el
usuario al funcionario.

Palabras clave:

Calidad; Clima organizacional; Gestion de la calidad; Psicologia organizacional;
Servicio al cliente

Abstract

The purpose of the work was to determine the relationship between the organizatio-
nal climate and quality management in the Degrees and Diplomas Division (DTD),
an administrative unit of the Universidad Mayor de San Andrés (UMSA), a public
and autonomous institution, responsible for professional, investigative and social
academic training in the city of La Paz.

For this, a quantitative methodology and a transactional correlational design were
used; Three scales were developed that were validated and made reliable and then
applied to officials and users of the DTD (selected through simple probabilistic sam-
ples and census); There was also an interview guide.

The results show that the DTD has a participatory organizational climate in which
leadership, teamwork and a positive vision of salaries and benefits received stand
out; as weaknesses they highlight the physical work environment, job design and
career development. Certification in quality management is the greatest strength
to which customer orientation is added; the weakness in quality management is
focused on planning.

Finally, it will be concluded that, although both variables are connected, the beha-
vior of one does not obey exclusively to the behavior of the other, so it is inferred
that there are other variables that affect them, among them the commitment, the
general institutional regulations and the same treatment that dispenses the user to
the officer.

Keywords

Quality; Organizational climate; Quality management; Organizational psychology;
Customer service

Resumo

O objetivo do trabalho foi determinar a relagéo entre o clima organizacional e a
gestdo da qualidade na Divisdo de Graus e Diplomas (DTD), unidade administrati-
va da Universidade Mayor de San Andrés (UMSA), instituicdo publica e autbnoma,
responsavel pela gestéo profissional, formacédo académica investigativa e social na
cidade de La Paz.

54



Clima organizacional y gestion de la calidad en la Universidad Mayor de San Andrés

Para tanto, utilizou-se uma metodologia quantitativa e um desenho correlacional
transacional; foram desenvolvidas trés escalas que foram validadas e tornadas
confiaveis e depois aplicadas a funcionarios e usuarios da DTD (selecionados
através de amostras probabilisticas simples e censo); havia também um guia de
entrevista.

Os resultados mostram que o DTD possui um clima organizacional participativo em
que se destacam a lideranga, o trabalho em equipe e uma visao positiva dos sala-
rios e beneficios recebidos; os pontos fracos incluem o ambiente fisico de trabalho,
a concepgao do trabalho e o desenvolvimento da carreira. A certificagdo em gestéo
da qualidade é o maior ponto forte ao qual se soma a orientagéo para o cliente; A
fraqueza na gestéo da qualidade esta focada no planejamento.

Por fim, determinou-se que, embora ambos ases variaveis estejam conectadas, o
comportamento de uma nao obedece exclusivamente ao comportamento da outra,
pelo que se infere que existem outras variaveis que as afetam, incluindo o compro-
metimento, as regulamentagdes institucionais gerais e o mesmo tratamento que o

usuario da ao funcionario.

Palavras-chave:

Qualidade; Clima organizacional; Gestéo da qualidade; Psicologia organizacional;

Atendimento ao cliente

Introduccion

La Division de Titulos y Diplomas (DTD)
es la unidad administrativa que emite titu-
los y diplomas en la Universidad Mayor de
San Andrés (UMSA). La UMSA es una uni-
versidad publica de alto renombre que se
encuentra en la ciudad de La Paz (Bolivia)
y cuenta con 13 facultades, 56 carreras y
32 programas. A partir de ello podemos
suponer que el manejo de los procesos,
tiempos y la afluencia del usuario en la
DTD es constante; fue por este hecho que
el 2010 se vio pertinente que fuera la uni-
dad piloto para implementar un sistema
de gestidn de calidad y su certificaciéon co-
rrespondiente.

Sin embargo, al analizar los hechos se ob-
servaron tres aspectos que quedaron sin
resolver: No se llevo a cabo un analisis de
la relacién de indicadores de procedimien-
tos en funcion a las dimensiones del clima
organizacional. En segundo lugar, la re-
certificacion de la ISO 9001:2008 se llevo
a cabo el 2015 y luego no se volvio a reali-

zar. Finalmente, la visién o percepcion del
usuario no fue concebida como punto de
referencia en la gestion de calidad. Estos
aspectos se constituyeron en las “cues-
tiones especificas” que se buscd conocer
con el estudio, a partir de preguntarnos si
existe una relacion entre las dos variables:
Clima organizacional y gestién de calidad.

Esta “curiosidad cientifica” permitié brin-
dar una orientacion sobre las acciones
necesarias para mejorar el clima organiza-
cional y para revisar los procesos de ges-
tion de calidad de tal forma que se pudiese
asegurar una mejor atencién y un servicio
mas eficiente, lo que a su vez siempre de-
rivara en una mayor satisfaccion del clien-
te interno y externo y con ello en el soste-
nimiento de la imagen institucional a partir
del cumplimiento de plazos establecidos,
procesos eficientes y eficaces asi como
también un buen trato al usuario.

Entendemos, en primera instancia, que
una organizacién implica la presencia de
personas actuando de manera coordina-
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da para alcanzar una meta u objetivo que
les resulte comun y bajo una jerarquia de
autoridad y responsabilidad (Hernandez
Rodriguez, 2010, p. 21, 22). Al interior
de estas organizaciones se presenta el
clima organizacional que es el conjunto
integrado de percepciones individuales
y compartidas que los funcionarios van
construyendo a través del tiempo y por la
permanencia en su ambiente de trabajo,
que afectan en su desempefio. Estas per-
cepciones se conforman a partir de la for-
ma de interpretar los diferentes aspectos
de la organizacion, pero también se ven
afectadas por los resultados que obtiene
la organizacién, generandose asi un feno-
meno circular (Brunet, 1992, pp. 39-40).

Si queremos mencionar un concepto mas
completo del clima organizacional, desde
la perspectiva de la psicologia social po-
demos decir que es el “conjunto de per-
cepciones compartidas que los servidores
publicos desarrollan en relacidén con las
caracteristicas de su entidad, tales como
las politicas, practicas y procedimientos,
formales e informales, que la distinguen
de otras entidades e influyen en su com-
portamiento” (Zuluaga Ruiz, 2001, p. 12).

Ahora bien, las dimensiones del clima
organizacional, que interactuan entre si,
conforman cada aspecto intrinseco y ex-
trinseco de la organizacion y son caracte-
risticas medibles que influyen en las acti-
tudes y comportamientos de los laborales.
Estas dimensiones fueron caracterizadas
en el presente estudio en base a lo que
Gan y Berbel denominan los componen-
tes subjetivos y objetivos del clima laboral
(Gan & Berbel, 2007, p. 188).

Los componentes subjetivos son aquellos
vinculados a los valores y necesidades de
las personas, sus actitudes y motivacio-
nes, con un componente relacional muy
significativo, ya sea con el propio grupo de
trabajo, con el supervisor o jefe o con los
miembros de los grupos que coexisten en

el mismo ambito de trabajo (Gan & Berbel,
2007, p. 188):

* Autonomia: Percepciéon que tiene el
trabajador acerca de si tiene la libertad
de tomar decisiones sobre su trabajo,
al margen de cumplir con lo que se le
solicita (Garza Puente, 2010, p. 26).

e Participacion: Se enfoca en la capa-
cidad y determinacion para resolver y
proponer soluciones o procedimientos
para llegar a la meta, en base al apo-
yo y colaboracion entre los miembros
(Williams Rodriguez, 2013, p. 55).

e Liderazgo: El liderazgo permite que
quien lo ejerce influya en si mismo y
en el grupo para alcanzar las metas
planificadas y con ello el éxito orga-
nizacional pero también satisfacer
las necesidades de los integrantes
del grupo (Zayas Aguero & Cabrera,
2006, pag. 10) y (Williams Rodriguez,
2013, p. 47).

e Comunicacion: Entrar en contacto con
otra persona a través del lenguaje
con el objetivo de transmitir una idea,
sentimiento, u opinidn; si hablamos de
comunicacion eficaz esta se logra diri-
giendo de forma adecuada el mensaje
que se desea transmitir, de tal manera
que la secuencia de interpretacion por
el receptor sea la misma que quiso dar
a entender el emisor (Williams Rodri-
guez, 2013, pp. 54-55).

Los componentes objetivos se refieren al
ambiente y las condiciones del lugar de
trabajo (Gan & Berbel, 2007, pp. 188-194):

e Condiciones fisicas y de prevencion del
lugar de trabajo: Se relaciona con las
condiciones fisicas e infraestructura.

¢ Remuneracion/sueldo: Es la retribu-
cion (en término de reconocimiento y
econdémicos) que percibe una perso-
na a cambio del servicio que presta.

¢ Disefio de puestos de trabajo: Implica
estructurar la dimensién de los pues-
tos de trabajo de tal manera que se
vean claramente las competencias
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necesarias y las funciones especifi-
cas de cada persona, evitando asi el
solapamiento de funciones.

* Procesos, procedimientos y facilita-
dores: Dentro de cualquier institucion
es necesario que los funcionarios (en
sus diferentes jerarquias) cuenten con
el conocimiento de los procesos y re-
glamentos de la organizacion, que las
instrucciones sean definidas en forma
clara y que tengan los medios fisicos
y tecnoldgicos que permitan un mejor
desarrollo dentro del ambito laboral.

Por otra parte, necesitamos considerar
la gestion de calidad, pero antes de ello
hablemos de lo que es la calidad en si
misma. Hasta hace algunas décadas la
calidad era vista como un elemento va-
lorable en los productos y los servicios
que se ofrecian, un “plus” que se daba a
la clientela o usuario para que mantenga
su fidelidad hacia la organizacion. Sin em-
bargo, hoy en dia la calidad ya no es un
coste anadido, sino que pasa a entender-
se como adicion de valor al producto (Ishi-
kawa, 1997, p. 15)

¢, Qué es entonces la calidad? Para Joseph
Juran la calidad se define como la adecua-
cion al uso, la cual se alcanza en primer
lugar por una adecuaciéon del disefio del
producto (calidad de disefio) y en segun-
do lugar por el grado de conformidad del
producto final con ese disefio (calidad de
fabricacion o de conformidad).

De tal forma, para Juran, la calidad no sur-
ge de forma accidental, sino que debe ser
planificada (Miranda Gonzales, Chamorro
Mera, & Rubio Lacoba, 2007, pp. 36-37),
partiendo de la investigacion de las nece-
sidades cambiantes del cliente (externo e
interno), mismas que deben ser incluidas
en el disefio del producto y su fabricacion,
pasando por un control de calidad que es
tomado como un sistema de retroalimen-
tacién y concluyendo en una mejora de
calidad a partir de la realizacion de cam-

bios oportunos para que se alcancen nive-
les de calidad mas elevados que en perio-
dos anteriores.

En estos tres pasos (que comparten la im-
portancia por igual) uno resalta y es el re-
ferente a la practica del control de calidad;
para Ishikawa, control de calidad implica
“desarrollar, disefar manufacturar y man-
tener un producto de calidad que sea el
mas economico el mas util y siempre sa-
tisfactorio para el consumidor” (Ishikawa,
1997, p. 53). Para alcanzar esta meta, es
preciso que en la empresa todos promue-
van y participen en el control de calidad.

Es ante esta situacion que aparece la ges-
tion de la calidad, vista como el conjunto
de caminos mediante los cuales se consi-
gue la calidad (en atencion y produccion).
Mas especificamente, Tari afirma que la
gestion de la calidad es un sistema de
gestion que persigue el mantenimiento y
la mejora continua de todas las funciones
de la organizacion con el objetivo de sa-
tisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes (Tari Guillo, 2009, p. 137); este
concepto a menudo se refiere al término
ingles Total Quality Management? (TQM)
utilizado ampliamente en la literatura.

La gestion de calidad total se puede des-
cribir como una filosofia de direccién en-
caminada a la mejora continua en todos
los procesos y productos, con la participa-
cion activa de toda la organizacion (Urefia
Lopez, 1998, p. 67). De este modo, la ges-
tion de calidad es el modo en que la di-
reccion planifica el futuro, implementa los
programas y controla los resultados de la
funcion de calidad, con vistas a su mejora
permanente (Udaondo Duran, 1992, p. 3).
Asimismo, la teoria sobre gestion de la
calidad ha identificado varias dimensiones
que han sido documentadas y empirica-
mente analizadas en los estudios de me-
dida de la gestion de la calidad. La tabla

2  Gestiodn de calidad total, en su traduccion
al castellano.
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a continuacion muestra las dimensiones
de la gestidn de la calidad identificadas en
estos estudios:

Tabla 1
Dimensiones propuestas de gestion de la calidad

Liderazgo.
Planificacion.

Gestién de procesos.

YV VVVY

medicion, benchmarking?).
Enfoque en el cliente.
Gestion de proveedores.
Disefio del producto.

Y V V

Gestion de las personas (participacion, formacion, equipos, etc.).

Informacion y analisis (mejora continua, gestion de la informacion, sistema de

(Tari Guillo, 2009, p. 142).

Sin embargo, Urefia también propone
otras dimensiones: Cliente externo, cliente
interno, planificacién y gestién de procesos
(Urefia Lopez, 1998, pp. 68-69). Unifican-
do estas propuestas fue posible trabajar
bajo la visién de Urefia, pero considerando
en cada una de sus cuatro dimensiones los
indicadores planteados por Tari:

1. Orientacion al cliente, enfocada en
una atencioén adecuada donde la in-
formacién que se brinda es clara y
precisa. Los servicios que se ofertan
deben generar una percepcién de sa-
tisfaccion en el cliente.

2. Participacion de los usuarios internos
en un enfoque de colaboracion entre
pares y hacia el usuario externo. El
liderazgo debe propiciar un entorno
de colaboracion; se busca potenciar
al personal mediante capacitaciones,
fortalecer la participacion activa de los
funcionarios conformando equipos de
colaboracion.

3 Proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, servicios y procesos de trabajo de las
organizaciones reconocidas como las mejores.

3. Planificacién, que permite la toma de
decisiones basada en hechos y se en-
foca a planificar las tareas a realizar,
informacién y andlisis de las mismas
(gestién de la informacion, sistema de
medicion, evaluacién). Como resulta-
do se espera la mejora continua a par-
tir de la socializacion de las evaluacio-
nes y su analisis con los funcionarios.

4. La gestién de procesos permite iden-
tificar problemas y mejorar los pro-
cesos mediante evaluaciones de tal
manera que se optimice el disefio
del producto y que por ende la rela-
cion tanto con proveedores como con
usuarios.

Por todo lo expuesto la interrogante de la
investigacion a resolver fue: ¢ Existe rela-
cion entre el clima organizacional y la ges-
tion de la calidad en la D.T.D.? A partir de
ello se formularon otras preguntas:

* ; Qué percepcion tienen los funciona-
rios de la D.T.D. respecto a la autono-
mia, participacion, liderazgo y comu-
nicacion al interior de la Division?
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e ;Cuales son las caracteristicas que
los funcionarios asignan a los compo-
nentes objetivos (puestos de trabajo,
sueldos, ambiente fisico y procesos)
del clima organizacional, presentes en
su fuente laboral?

e ;Como son la participacion, planifica-
cion, orientacion al cliente y gestion
de los procesos, desde la perspectiva
de la gestion de calidad de la D.T.D.?

1.1 Objetivos

El objetivo general fue “determinar la relacion
entre clima organizacional y gestion de la ca-
lidad en la Division de Titulos y Diplomas de
la Universidad Mayor de San Andrés”.

Los objetivos especificos:

¢ |dentificar los componentes subjetivos
y objetivos del clima organizacional.

e I|dentificar la participacion, planifica-
cion, orientacion al cliente y gestion
de los procesos, en funcion a la ges-
tién de calidad.

e Especificar el tipo y nivel de correla-
cion existente entre las variables de
estudio.

1.2 Hipotesis

H: El clima organizacional esta significa-
tivamente relacionado con la gestion
de calidad por lo que ambas variables
estan en interaccién en los procesos
y resultados que se obtienen en la
Division de Titulos y Diplomas de la

UMSA.

H_: No existe correlacion significativa en-
tre clima laboral y gestion de calidad.

2. Método

El trabajo fue realizado bajo un enfoque
cuantitativo, con un tipo de investigacion
no experimental y un disefio transeccional
correlacional. Por ser una investigacion
cuantitativa, se requirié de la definicion de
variables:

Tabla 2
Operacionalizacién variable clima organizacional

Dimension Indicadores Medidores Escalas in:::::ztﬁs

Autonomia Nivel ECO Af. 1-10
Particinacs .

Componentes Cjo;‘:f:cﬁfn” y Nivel g';;’o ECO Af. 11-15

jeti :

subjetivos Liderazgo Nivel Medio ECO Af. 16-20
Comunicacioén Nivel ECO Af. 21-25
Disefio de puestos de | \; ECO Af. 26-35
trabajo
Remuneracion .

Componentes | odos y Nivel gg?o ECO Af. 36-40

objetivos Ambiente fisico Nivel Medio ECO Af. 41-45
Procesos y Nivel ECO Af. 46-50
procedimientos

ECO: Escala de clima organizacional.
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3
Operacionalizacion variable gestion de la calidad
] TECNICAS E
DIMENSION INDICADORES MEDIDORES | ESCALAS INSTRUMENTOS
Orientacion al Informacion Nivel Alto EGC Af. 1-6
nentacion al 'servicios Nivel Bajo EGC Af. 7-12
cliente — : i
Percepcion Nivel Medio ESU Af. 1-14
Colaboracién Nivel Alto EGC Af. 13-14, 16, 18
Participacion | Liderazgo y . Bajo
capacitacion Nivel Medio EGC Af. 15, 17
Evaluacion y analisis |\ Alto EGC Af. 19-24
e de la informacion ;
Planificacion Planificacién v d Bajo
anricacion y toma @€ | Nivel Medio EGC Af. 25-30
decisiones
Mejora y gestion Nivel Al EGC Af. 31-36
. — o
Gestion de los | Relacion con Nivel Bajo EGC Af. 38-41
procesos proveedores Medio
Disefio del producto Nivel EGC Af. 37,42
EGC: Escala de gestion de calidad. ESU: Escala de satisfaccion al usuario

Fuente: Elaboracion propia

2.1 Poblacién y muestra

La poblacién estuvo conformada por los
usuarios y funcionarios de la Divisién de
Titulos y Diplomas de la Universidad Ma-
yor de San Andrés en la gestion 2018, pre-
vio consentimiento informado. Se conté
con tres muestras diferentes.

En primera instancia, las escalas sobre
clima organizacional y gestién de calidad
se aplicaron a los funcionarios que traba-
jaban en la DTD; para ello se empled un
muestreo censal que implica el trabajo con
toda la poblacion (14 funcionarios).

Las entrevistas se definieron a través de
una muestra no probabilistica de exper-
tos que, segun Hernandez et al., incluye
a personas que el investigador considera
mas idoneas para dar informacién sobre
un tema determinado, debido a su co-
nocimiento sobre el mismo (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2006, p. 239). Los
criterios que determinaron la experticia re-

querida y por los cuales se eligio a cuatro
personas, fueron:

1. Tiempo de trabajo en la DTD mayor
a diez anos (de tal manera que tuvie-
ran conocimiento pleno de la Division
y las funciones que se llevan a cabo,
asi como haber trabajado en afios an-
teriores a la certificacion otorgada por
IBNORCA®).

2. Pertenecer a un area en la que la
afluencia de tramites supere los 1000
al afio (por presion laboral).

Finalmente, en relacion a la consulta reali-
zada a los usuarios se partié de una mues-
tra probabilistica que permitié determinar
el numero de personas a ser encuestadas.
En base a la informacién recabada de la
DTD del afio 2015, se trabaj6é con una po-

4 Instituto Boliviano de Normalizacion y Ca-
lidad (IBNORCA).
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blacion (N) de 12.074 personas, confiabili-
dad de 95% y margen de error de 5. De tal
forma, n = 207.

2.2 Técnicas e instrumentos

Dos técnicas se emplearon en el estudio
para el recojo de datos: La encuesta (a
partir de escalas) y la entrevista. Ademas
de ello se utilizaron técnicas de analisis de
la informacion: Analisis estadistico, corre-
lacion de Pearson y analisis de contenido.

En relacion a los instrumentos, se generd
la guia de preguntas para la entrevista se-
mi-estructurada y tres escalas. En relacion
a las ultimas, dos de ellas dirigidas a los
funcionarios de la DTD para conocer su
percepcion sobre el clima organizacional
y la gestion de calidad; la tercera escala
buscaba obtener informacion acerca de la
satisfaccion sobre el servicio recibido de
parte de los usuarios. Para su construc-
cion se siguieron tres pasos:

1. Elaboracion: Revision de investiga-
ciones en las que se incluian instru-
mentos referentes al tema; de ellos
se extrajeron items que fueron adap-
tados al contexto psicosocial, cultural
y laboral de la poblacion investigada y
otros fueron elaborados en funcion a
las caracteristicas de la organizacion
y a los referentes tedricos empleados.

e Escala de clima organizacional: Se to-
maron como referencia los instrumen-
tos: “Escala de dimensiones del clima
organizacional” (Garza Puente, 2010,
pp. 84-88); “Escala para docentes”
(Raudales Urquia, 2012, pp. 123-126).

e Escala de gestién de calidad: Se re-
visé el instrumento generado por
Dahyris Martinez para evaluar y ana-
lizar la calidad de la gestién en una
empresa de reparacidbn mecanica
(Martinez, 2008, pp. 50-51). Ademas
de ello se consider6 una escala de
autoevaluacién de la gestion de cali-

dad, basada en los criterios del Mo-
delo de Gestién de Calidad para la
Administracion Publica de Argentina,
sobre el cual se evalua a los organis-
mos postulados al Premio Nacional
a la Calidad, instituido por la Ley N°
24 127 (Bonelli, 2008, pp. 11-24).
Escala de satisfaccion del usuario:
Para esta escala de satisfaccion se
tomo como referentes una escala ela-
borada para la aplicacién en el area
de salud (Tiga Loza, Villar Centeno,
Guiza Sanabria, & Martinez Vega,
2010, p. 832); también se empled la
escala de 22 items y cinco categorias
generada por la Ing. Dahyris Martinez
quien considero que la gestiéon de ca-
lidad amerita una medicién aparte al
usuario (Martinez, 2008, pp. 48-49).

Asimismo, por exigencia de la norma
metodoldgica, las escalas fueron en-
tregadas a cinco jueces expertos para
otorgarle validez interna (contenido);
ellos revisaron tanto la coherencia
de los instrumentos con los objetivos
planteados como con la operaciona-
lizacién de variables. Ademas, con-
sideraron la longitud del instrumento
y la estructuracion (incluida la redac-
cion) de las afirmaciones.

Una vez subsanadas las correcciones
de los expertos, se llevd a cabo una
prueba piloto® de la cual se obtuvo el
alfa de Cronbach, estadistico que per-
mitié darles la confiabilidad requerida.

Escala de clima organizacional: Alfa
de Cronbach .751

El piloto de las escalas de gestion de cali-
dad y clima organizacional fue aplicado a
diez funcionarios de la Division de Gestio-
nes, Admisiones y Registro de la UMSA.
El correspondiente a la escala de usua-
rios se aplicé a 23 personas que asistie-
ron a la DTD para realizar tramites.
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Escala de gestion de calidad: Alfa de
Cronbach .708

Escala de satisfaccion del usuario:
Alfa de Cronbach .711

Como resultado se tuvo:

Escala de clima organizacional: Las
categorias medidas por las 50 afirma-
ciones de las que se compone fueron:
Autonomia; satisfaccion y efectividad;
participacion y cooperacion; liderazgo;
comunicacion; diseio de puestos de
trabajo; promocién, desarrollo y carre-
ra; remuneracion y sueldos; ambiente
fisico y; procesos y procedimientos.
Escala de gestién de calidad: 42 items
que facilitaron el reconocimiento del
estado de la gestion de calidad en
sus cuatro dimensiones, en funcion a
la percepcion de los funcionarios de
la DTD: Orientacion al cliente (infor-
macion y servicio); participacion; pla-
nificacion (evaluacion y analisis de la
informacion y planificacion y toma de
decisiones) y; gestién de los proce-
sos (mejora y gestion de los procesos
y relacién con proveedores y disefio
del producto).

Escala de satisfaccion del usuario: 14
items o afirmaciones que permitieron
conocer como los usuarios perciben
el servicio recibido y en qué medida
ven satisfechas sus demandas, infor-
macion que luego fue contrastada con
aquella recabada de los funcionarios
de la DTD.

Luego de aplicados los instrumen-
tos se volvié a obtener el alfa, con
los siguientes resultados:

Escala de clima organizacional: Alfa
de Cronbach .812

Escala de gestion de calidad: Alfa de
Cronbach .804

e Escala de satisfaccion del usuario:
Alfa de Cronbach .809

En relacién a la guia de preguntas de la
entrevista, la misma fue entregada a jue-
ces expertos para darle validez y al final,
el instrumento quedd con ocho preguntas.

2.3 Procedimiento

1 Etapa. Exploracién del ambiente de
trabajo y solicitud de permisos para el
ingreso a las Unidades.

2% Etapa. Revision bibliografica.

37 Etapa. Obtencion del consentimiento
informado de los funcionarios de la
Division de Titulos y Diplomas para la
aplicacién de los instrumentos.

42 Etapa. Revision, adaptacion, valida-
cion y confiabilidad de los instrumen-
tos de investigacion.

5% Etapa. Aplicacion de los instrumentos.

6% Etapa. Vaciado de datos, obtencion
de resultados, correlacion de varia-
bles (previo analisis) y elaboracion del
documento final.

3. Resultados

Los resultados que se presentan a conti-
nuacion proceden tanto de las entrevistas
realizadas como de la aplicacion de las
escalas.

3.1 Clima organizacional

En lineas generales, en lo referente al cli-
ma organizacional, como se puede obser-
var en el grafico 1, las personas encuesta-
das se encuentran conformes con el clima
que tienen en su ambito laboral.
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Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo;
26,3%

Grafico 1: Resultados generales de clima

organizacional
En
desacuerdo;
127% T

Fuente: Elaboracion propia

En relacién a los indicadores considerados
al interior del clima organizacional, los mis-
mos fueron divididos entre aquellos que
son valorados positivamente y en los que
se percibe conflicto. Dentro de los indica-
dores valorados positivamente resalta la
comunicacion, la cual es percibida por la
mayoria como abierta, clara y concisa por
parte de jefatura, aunque esperarian que
se tome en cuenta todas las opiniones.

En cuanto al liderazgo, la lider respalda
el trabajo de su personal, motiva, retroa-
limenta y apoya constantemente, pero se

le reclama un trato mas igualitario. La re-
muneracion y salario son también vistos
como adecuados, pero creen que hace
falta reconocimiento por el trabajo reali-
zado mismo que deberia hacerse por una
via formal.

Por otra parte, afirman que los procesos
y procedimientos definidos en la DTD son
claros y estan bien establecidos; sin em-
bargo, como puede apreciarse en el grafi-
co 2, el 24.3% manifiesta que en ocasiones
las deficiencias en la gestion institucional
afectan negativamente los procesos.

En
desacuerdo;
4,3%

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo;
24,3%

Grafico 2: Procesos y procedimientos

\

Fuente: Elaboracion propia

63



C. K. Jiselle Lopez M.

Por otra parte, en la DTD se trabaja en equipo y la mayoria participa y coopera (grafico 3).

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo;
18,6%

Grafico 3: Participacion y cooperacion

En
desacuerdo;
1,4%

Fuente: Elaboracion propia

En este sentido, la mayoria percibe que
existe espiritu de trabajo en equipo entre
todos los funcionarios por lo que cuando
alguien requiere ayuda se la prestan inme-
diatamente (o lo hacen ante una peticion) y
estan predispuestos a participar activamen-
te en las reuniones sobre temas de trabajo.

Los puntos mas conflictivos en relacion al
clima organizacional son los siguientes:
Los funcionarios perciben que tienen au-
tonomia en su trabajo, pero la normativa,
los procesos establecidos y directrices de
instancias superiores pueden ser impedi-
mentos para la libre toma de decisiones.

El ambiente fisico es caracterizado como
amplio, pero no cumple con condiciones
ergondémicas adecuadas; ademas no se
cuenta con equipos tecnoldgicos acorde al
trabajo que se desempefia y la ventilacion
no es adecuada por lo que puede generar
enfermedades a los usuarios y funcionarios.
En relacion al disefio de puestos de traba-
jo se convierte en uno de los indicadores
mas conflictivos como puede observarse
en el grafico 4.
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En
desacuerdo;

Grafico 4: Diseiio de puestos de trabajo

17,1%
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo;
32,9%

Fuente: Elaboracion propia

Es conflictivo puesto que sienten estrés por
las responsabilidades que tienen y la so-
brecarga de trabajo, ademas de creer que
no se distribuye el trabajo adecuadamente.

De forma muy cercana la promocion, de-
sarrollo y carrera (grafico 5) son vistos
de manera negativa. Para el 41.4% en la

UMSA no se respetan las normas que ri-
gen los ascensos en la carrera administra-
tiva y afirman que las oportunidades estan
mediatizadas mas por favoritismos politi-
cos que por capacidad. De igual forma, la
Institucion no se interesa por capacitar de
forma adecuada a sus funcionarios.

Grafico 5: Promocion, desarrollo y carrera

De acuerdo;
15,7%

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, en funcién a los datos obte-
nidos del clima organizacional, se afirma
que responde a un tipo de clima partici-
pativo (Sistema Ill — Consultivo), segun la
tipologia que emplean Brunet, Gan y Ber-
bel (Brunet, 1992, p. 38) y (Gan & Berbel,
2007, p. 195).

3.2 Gestion de calidad

Los resultados obtenidos muestran que
la percepciéon de los funcionarios de la

DTD respecto a la gestion de calidad se
encuentra dividida. Un 51.8% se muestra
a favor de la gestion de calidad que se lle-
va en la actualidad. Un significativo 35.5%
cree que hay muchos aspectos a mejorar,
mientras que el 12.7% restante la califica
negativamente.

Grafico 6: Resultados generales gestion de calidad
60%
50% +—
51,8%
40% 4—
30% T 35,5%
20% +—
] I
O% T T
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Véase primero las dimensiones que obtie-
nen resultados positivos. En primer lugar,
esta la orientacion al cliente. Los funciona-
rios asumen que el trato y la informacion
brindada son los adecuados, mientras que
reconocen que existen innumerables que-

jas por los tiempos de tramite y los costos
de los mismos. Esta percepcion es avala-
da por los usuarios quienes califican como
positivo el servicio (atencién y producto).
Aun asi, tienen algunas sugerencias como
se ve en el grafico 7.
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40,0%

Grifico 7: Aspectos a mejorar (usuario)
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Fuente: Elaboracion propia

Principalmente indican la ampliacion de
horarios y que el personal informe deta-
lladamente los pasos a seguir, ademas
que las publicaciones en la pagina web
se actualicen. Asimismo, que se reduzcan
los tiempos de los tramites y que los re-
quisitos solicitados sean menos, bajo la
consideracion de que la mayoria de estos
documentos ya fueron entregados a dife-
rentes instancias universitarias (sugieren
digitalizar la informacion en la DTD y que
la misma se comparta al interior de la Uni-
versidad). Finalmente, en “otros” aspec-
tos, mencionan la incrementacién de per-
sonal, mejorar los ambientes, aumentar el
mobiliario, asi como disminuir los costos
de los tramites.

Sobre la participacion, los resultados re-
velan que los niveles son buenos, pero no
siempre es posible la cooperacion por las
funciones especificas y diferenciadas que
tienen los funcionarios.

Las dimensiones conflictivas son tres. En
relacién a la gestién de procesos, una
mitad de los encuestados percibe que, si
bien se revisan los procesos, las acciones

tomadas deberian ser consensuadas por
todo el equipo, no permitiendo la injeren-
cia de instancias superiores que no cono-
cen la forma cémo se realiza el trabajo.
Ademas, la mayoria coincide en que no
se coordina adecuadamente con las otras
Unidades y el flujo de informacion tampo-
co es el correcto. Es preciso mejorar los
procesos haciendo que algunos requisitos
sean mas flexibles y se abrevien los pasos
que se siguen (a través de un sistema in-
formatico).

Sobre la gestion de proveedores, esta
representa las relaciones con las otras
Unidades de la UMSA y el disefio del pro-
ducto, los tiempos que deben proceder los
tramites en las diferentes unidades, as-
pectos que deben ser mejorados.

Finalmente, la planificaciéon es una di-
mensién en la que la gente esta indeci-
sa; deberia incrementarse el numero de
evaluaciones especialmente en relacion
al usuario, analizarla y dar a conocer los
resultados para que recién a partir de ellos
se puedan planificar acciones.
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Grafico 8: Evaluacion y analisis de la informacion
60%
50%
40%
30%
20% 30,0%
10%
0% r
De acuerdo Ni deacuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Correlacion

La correlaciéon entre variables fue realiza-
da a partir de los puntajes individuales ob-

tenidos en la aplicacion de las escalas de
clima laboral y gestién de calidad.

Tabla 4
Correlaciones

Clima Gestion
Clima Correlacion de Pearson 1 .309
Sig. (bilateral) .282
N 14 14
Gestion | Correlacion de Pearson .309 1
Sig. (bilateral) .282
N 14 14

Fuente: Elaboracion propia

En funcion a la teoria sobre la correlacion
de Pearson es posible determinar que
existe una correlacién positiva moderada
(.309), por lo que mientras mas altos sean
los valores del clima organizacional mayor
sera la gestién de calidad, aunque cabe
esperar que otros aspectos puedan influir
en los resultados de una u otra variable.

Sin embargo, la significacion bilateral in-
dica que existe un 28% de probabilidades

de error lo que hace que la correlacion no
sea confiable en relacion a la hipotesis. De
tal forma, la hipotesis planteada que versa:
“el clima organizacional esta significativa-
mente relacionado con la gestion de cali-
dad por lo que incide en los procesos y re-
sultados que se obtienen en la Divisiéon de
Titulos y Diplomas de la UMSA” no refleja
la realidad; en primera instancia porque no
cuenta con el margen de error permitido y
segundo porque el término “significativa-
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mente” no es el adecuado puesto que el
clima organizacional se encuentra “mode-
radamente” relacionado con la gestiéon de
calidad, en el caso de que la correlacion
fuera confiable.

En cuanto a las correlaciones obtenidas
segun las dimensiones de las variables,
cabe destacar que ninguna de las dimen-
siones del clima organizacional incide o se
correlaciona positiva y significativamente
con la orientacion al cliente. La participa-
cion (relativa a la gestion de calidad) se en-
cuentra relacionada con el ambiente fisico
de manera veraz, pero también con los
procesos, la comunicacién y participacion,
medidas a través de la escala de clima or-
ganizacional (en estos ultimos casos, la
significacion bilateral hace dudar de que la
correlacion sea certera o confiable).

La planificacion encuentra asideros y re-
laciones significativas con varias de las
dimensiones del clima organizacional:
Participacion, ambiente fisico (ambas con
un nivel de significaciéon adecuado), auto-
nomia y comunicacion (estas ultimas con
un margen de error no aceptable). Final-
mente, en relacion a la gestion de proce-
sos, ésta se relaciona con la autonomia y
la participacion (esta ultima presenta una
correlacion real).

4. Discusion

Al interior de las organizaciones hay mu-
chos aspectos que deben ser estudiados
siempre en el afan de mejorar los proce-
sos y con ello el producto o servicio que se
brinda al publico.

En este entendido es preciso considerar
que el recurso humano es fundamen-
tal en las organizaciones, puesto que de
€l depende que los procesos se lleven a
cabo de forma correcta y en los tiempos
previstos. Su desempefio se supedita, 16-
gicamente, a motivaciones intrinsecas y
extrinsecas, entre las que se incluyen el

ambiente de trabajo, la remuneracion, el
liderazgo y muchos otros aspectos que
hacen al clima organizacional. Asimismo,
es el recurso humano quien lleva adelante
procesos que ya estan establecidos para
la generacion de un producto o servicio;
quien se ocupa de verificar la calidad de
estos procesos es el sistema de gestion
de calidad.

Es asi que clima organizacional y gestiéon
de calidad se constituyen en aspectos pre-
ponderantes al interior de una organizacion
y tienen que ver con el proceso productivo
puesto que mientras uno se preocupa por
la forma “cdmo” se produce (gestion de
calidad), el otro se encarga de “quienes”
producen. A pesar de ello, a pesar de su
importancia, segun lo plantea Javier Giral-
do, son pocas las experiencias en que la
psicologia organizacional ha abordado la
gestion de calidad y la relacidon existente
entre ambos (Giraldo, 2013).

De alli el interés en el tema y la visidon
exploratoria preponderante. Inicialmente,
se plante6 una inferencia, que partié del
sentido comun y se sustento en la revision
tedrica realizada: “No importa cuan idénea
sea la planificacion del producto y las me-
joras que se implementen si quienes las
ejecutan no se encuentran satisfechos
con el trabajo que realizan y el lugar y las
condiciones en que lo hacen”. La misma
realidad de forma inversa: “No importa
cuan comprometidos puedan estar los tra-
bajadores con las labores que desempe-
fan y los objetivos que persiguen, si no
cuentan con una planificacién de calidad”.

Esta manera de concebir la realidad fue
resumida en la hipétesis que indicaba que
debia existir una relacién intima y signi-
ficativa entre estas dos variables: Clima
organizacional y gestiéon de calidad, y
consecuentemente entre sus dimensio-
nes, tal y como sefialan Bernal, Gonza-
lez y Sanchez, quienes luego de revisar
83 investigaciones tedricas y empiricas

69



C. K. Jiselle Lopez M.

publicadas en paises de Latinoamérica
durante el siglo XXI (Bernal Gonzalez,
Pedraza Melo, & Sanchez Limén, 2015)
infirieron que existe una relacioén entre el
clima organizacional y la calidad de los
servicios prestados.

En funcién a los datos obtenidos del clima
organizacional, se puede afirmar que el
mismo responde a un tipo de clima partici-
pativo (Sistema Il — Consultivo), segun la
tipologia que emplean Luc Brunet, Federi-
co Gan y Gaspar Berbel. Este clima se ca-
racteriza porque la direccion confia en sus
empleados y a pesar de que las decisiones
son generalmente tomadas por el grupo je-
rarquico, se permite a todos tomar decisio-
nes especificas de sus puestos de trabajo
(Brunet, 1992) y (Gan & Berbel, 2007).

En la linea del tipo de clima identificado,
las recompensas y castigos no son comu-
nes ni necesarias por la motivacion que
poseen los funcionarios; esta motivacion,
entre muchas cosas, esta relacionada con
el sueldo y las prestaciones recibidas; pero
como muchos estudiosos afirman, cuan-
do el monto de dinero recibido cubre las
necesidades basicas que se tienen otros
aspectos son los que se demandan, en
este caso que los reconocimientos por el
trabajo bien realizado sean mas continuos
y formales, asi como lo plantea Nazario al
analizar los beneficios y la motivacién de
los empleados (Nazario, 2006) .

Resalta un liderazgo incluyente, motivador y
retroalimentador lo que permite que la par-
ticipacién y cooperacion estén presentes, a
lo que se suma la buena predisposicion de
los funcionarios para trabajar en equipo.

Es por ello que el personal percibe que las
tareas sobrepasan en ocasiones la capa-
cidad del funcionario para cumplirlas (so-
bre todo existe la percepcion de que estan
mal distribuidas) y se visualizan los ascen-
sos como mediatizados por favoritismos.

En este sentido, las certificaciones de ges-
tion de calidad en la DTD le dieron la opor-
tunidad a esta Division de modificar sus
manuales de funciones de acuerdo a los
requerimientos de los procesos, pero no
sucedio lo mismo con las otras instancias
(de la UMSA) con las que debe trabajar in-
tegralmente la DTD. Esto afecté y afecta a
la gestién de calidad. De ello habla Cama-
rena al revisar la vision organismica de la
organizacion que indica que las organiza-
ciones se componen de partes (unidades)
que se interrelacionan entre si para lograr
sus objetivos y a su vez conforman subsis-
temas complejos que responden a una vi-
sién holistica (Camarena Martinez, 2016).

En la gestion de calidad, tanto la planifica-
cion como la gestion de procesos son las
dimensiones que denotan mayores con-
flictos. En el primer caso hay una percep-
cién de que es preciso evaluar constante-
mente el trabajo que se realiza y permitir
que sean esos resultados los que guien
las tomas de decisiones y con ello las vias
de solucién para diferentes problemas; se
trata mas de tener una visién de la reali-
dad no desde el punto de vista de los ex-
pertos, desde un plano objetivo, sino mas
bien desde una perspectiva subjetiva, lo
que implica “escuchar” a los usuarios, tan-
to internos como externos.

Este aspecto se constituye en uno de los
componentes del premio Malcolm Baldri-
ge® que indica que “la mejora debe ser
parte del trabajo diario [...]. Para ello hay
que contar con las ideas de los emplea-
dos, los resultados de la investigacion y
desarrollo, las opiniones y sugerencias de
los clientes [...]” (Carro Paz & Gonzalez
Gomez, 2012, p. 51).

Por otra parte, la gestion de procesos con-
lleva en si mayores dificultades. Es nece-

3  El Malcolm Baldrige es un premio a la ca-
lidad, propio de Estados Unidos, utilizado
como herramienta de evaluacion y mejora
de la gestion de TQM.
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sario recordar que la DTD es la Division
en la que se recaba y reune la informacion
académica de los estudiantes, pero para
ello debe trabajar de forma conjunta con
otras Unidades; esto claramente afecta a
los procesos, pues basta con una equivo-
cacion o un minimo atraso en otras Unida-
des para que el proceso no siga el curso
esperado, lo que responde nuevamente a
la vision organismica de la organizacion
(Camarena Martinez, 2016).

Aun asi, fue posible determinar que la
certificacion de la gestion de la calidad se
constituye en una fortaleza en si misma,
sobre todo en lo que atafie a la imagen de
la Unidad y de la Institucién, mucho mas
en un tiempo en el que las denuncias de
corrupcion vy falsificacion de titulos estan
en primera plana en los medios de comu-
nicacion. Sin embargo, un aspecto negati-
vo es que la linealidad de los pasos a se-
guir tiende a burocratizar el tramite.

Esto implica que la gestién de calidad no
€es un proceso estatico, sino que requie-
re constante revision y a la vez actualiza-
cion. Asi, si bien existe una orientacion al
usuario que se constituye en una fortale-
za, esta se ve incompleta debido al vacio
tecnolégico; muchos usuarios que asisten
ala DTD son gente joven que esta alfabe-
tizada, inmersa y mediatizada con y a tra-
vés de medios informaticos, plataformas
virtuales, etc., por lo que asumen como
un tema cotidiano, cultural y forma de vida
el acceder a estas plataformas y realizar
consultas sobre el estado de sus tramites;
si bien la Unidad posee una pagina web
la misma es de primera generacion (Web
1.0) en la medida en que su disefio no esta
centrado en el usuario y en la interaccion
con el mismo.

De igual forma al no contar con un sistema
de datos a nivel universidad, los requisitos
para los tramites son muchos y redundan-
tes lo que genera quejas del usuario. Estos
aspectos han sido profundamente estudia-

dos en el mundo entero y se concuerda en
que es necesario que las organizaciones
estén en actualizacion constante y que
la tecnologia sea el fundamento de este
cambio “la innovacién y simplificaciéon ad-
ministrativa implica la sensibilizacién hacia
los momentos de cambio, avanzando en
la automatizacion de los procesos con una
estructura tecnolégica moderna y robusta”
(Tapia Spinoso & Cuevas Padilla, 2019),
cuidando siempre que la introduccién de
equipos sea realizada en base a estudios
de demanda y posible obsolescencia (Vi-
lardy Naggles, 2013, p. 122)

Otra actualizacion necesaria esta en re-
lacion a la infraestructura, en el entendi-
do de que ésta ya no es suficiente debi-
do al crecimiento vegetativo que se ha
dado en la poblacion de la UMSA (en la
gestion 2015 se atendieron alrededor de
9.502 tramites, mientras que en la gestion
2018 fueron 12.133 segun informe DTD N°
402/2018); ello implica condiciones ergo-
noémicas inadecuadas, ademas de insufi-
ciencia de equipos tecnoldgicos acordes
al trabajo que se desempefa, aspectos
todos que inciden en los procesos que se
llevan a cabo.

Finalmente, un dato interesante esta en
funcion a las correlaciones obtenidas que
validan la hipoétesis nula. Ello implica que
si el clima organizacional mejora puede
ser que la gestion de calidad también lo
haga o no y si hay una gestién de calidad
optima no se debe a que el clima organi-
zacional sea bueno. En otras palabras, si
bien ambas variables estan conectadas, el
comportamiento de una no obedece exclu-
sivamente al comportamiento de la otra.

Esta afirmacion tiene su asidero en la rea-
lidad ya que la DTD cuenta con procesos
establecidos claramente y que el funcio-
nario debe seguir a cabalidad sin que me-
die la percepcion que tiene sobre el clima
organizacional. Logicamente que mientras
mejor sea este clima al interior del trabajo,
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las personas cumpliran mejor con sus fun-
ciones, pero esto de ninguna forma afecta
al proceso, desde la perspectiva de la ges-
tion de la calidad.

Por otra parte, si bien los procesos esta-
blecidos estan bien disefiados y los fun-
cionarios saben exactamente los pasos
a seguir para llevar a cabo los diferentes
tramites, esto no significa necesariamente
que van a percibir su entorno laboral y las
condiciones del mismo de mejor manera.

Pero analizando mas a profundidad la
gestion de la calidad la exigencia llega a
que se involucren todos los niveles de la
empresa o Institucion. Esto sugiere que
una certificacion de gestiéon de la calidad
no solo deberia aplicarse a una Division
sino a todas las unidades administrativas
de la UMSA, lo que repercutiria en cam-
bios de normativas y procedimientos que
harian que el trabajo sea mas armonico
(eficaz y eficiente) a nivel institucional.

Sin embargo, siempre habra que conside-
rar que elementos como el compromiso,
las normas generales y el trato dispensado
por el usuario al funcionario, son algunas
de las variables que no necesariamente
se relacionan con las variables centrales
de este estudio, pero que pueden generar
cambios en ambas (o en una de ellas) y
hacer que su comportamiento varie sin la
mediacion de la otra variable.

Si bien la gestion de la calidad se ha plan-
teado desde escenarios administrativos
y de ingenieria industrial y considerando
que la calidad del producto es el resultado
esperado, es preciso considerar que quie-
nes llevan a fin este cometido son los fun-
cionarios involucrados en el proceso. En
este sentido la tendencia actual es ofrecer
un buen trato para que ambos usuarios
(internos y externos) se sientan conformes
con el producto y por ello se debe propi-
ciar un ambiente adecuado donde se pue-
da trabajar en armonia, desde un enfoque
transdisciplinario.

La transdisciplinariedad implica que es ne-
cesario que la psicologia organizacional se
involucre mas a fondo con los sistemas de
gestion de la calidad, entendiendo que, si
bien los procedimientos y procesos tienen
la finalidad de entregar un producto de ca-
lidad y por ende la satisfaccion del usua-
rio respecto a todo el servicio ofrecido,
quienes llevan a cabo estos procesos son
seres humanos que deben mantener un
relacionamiento adecuado entre si, que su
actitud debe ser la mejor para una orienta-
cion certera hacia el usuario, pero que en
general, su percepcion sobre el ambito de
trabajo tendria que ser la mas positiva.

Este aspecto entra en consonancia con
el estudio realizado por Giraldo en el que
después de la revision de 86 articulos en-
contré6 que aspectos tales como las com-
petencias, identidad, riesgos psicosociales,
motivacion y compromiso, liderazgo, ética'y
valores, son elementos que tanto la gestion
de calidad como el clima organizacional
comparten; ademas que si bien la psico-
logia organizacional realiza aportes teéri-
cos y practicos a los sistemas de gestion
de calidad, aun concibe a estos sistemas
dentro de una vision cuantitativa positivista,
“de ahi la baja sinergia entre estos, lo cual
revierte en la dificultad para la contextuali-
zacion y el cumplimiento de su responsabi-
lidad social” (Giraldo, 2013, p. 16).

5. Conclusiones
Las conclusiones del estudio son:

El clima organizacional en la Division de
Titulos y Diplomas es adecuado siendo
tipificado como un clima participativo. Re-
salta un liderazgo incluyente, motivador y
retroalimentador, aunque supeditado a di-
rectrices de mandos superiores.

En la gestion de calidad, la planificacion y
la gestion de procesos son aspectos con-
flictivos. En ambos casos porque la DTD no
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genera el producto (titulos) de forma auté-
noma, sino que para hacerlo requiere tra-
bajar conjuntamente con otras Unidades.

La atencién al usuario es una de las for-
talezas mayores del clima organizacional.
El estudio demostré que no existe una re-
lacion directa entre las dos variables plan-
teadas, por los que la hipotesis nula es la
que prevalece.

En funcion a los resultados obtenidos es
factible generar modificaciones que permi-
tan mejorar tanto el servicio ofrecido como
el clima organizacional en la D.T.D., pero
ello implica realizar un estudio mas holis-
tico, considerando las otras Unidades que
se ven involucradas en el proceso. Asi-
mismo, para futuras investigaciones seria
optimo considerar otras variables, como el
compromiso, las normas generales y el tra-
to dispensado por el usuario al funcionario.
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