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El clima organizacional relacionado a
la gestion de la calidad en la
Universidad Nacional Politécnica

The organizational climate related to
quality management at the National
Polytechnic University

0 clima organizacional relacionado a
gestao da qualidade na Universidade
Politécnica Nacional

Resumen

Introduccioén: un clima laboral satisfactorio permite bienestar
y rendimiento del personal, lo que es relevante para la
Universidad Nacional Politécnica en el cumplimiento de su
mision. Objetivo: analizar el clima organizacional actual de la
Universidad desde la perspectiva de los trabajadores
administrativos y académicos con relacion al logro de los
objetivos institucionales. Método: tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo no experimental y corte transversal
exploratorio. Se obtuvo la informacion a partir de una muestra
de 326, los cuales fueron seleccionados de forma aleatoria
simple, con un nivel de confianza del 97%, un margen de error
del 3%, y un coeficiente de Alfa de Cronbach 0.931.
Resultados: relacionado con los factores del clima
organizacional, se observa al personal satisfecho en su puesto
de trabajo, al poseer los conocimientos necesarios para
desarrollarse, con claras responsabilidades de sus funciones,
lo que contribuye a comunicar informacion precisa y adecuada
a los usuarios. Conclusion: los encuestados consideran el
clima organizacional como positivo en todos los recintos, y
expresan su compromiso con los objetivos institucionales en
un ambiente de trabajo, respeto y colaboracion. En cuanto a
las estrategias para la mejora continua, los trabajadores
proponen acciones relacionadas con remuneracion,
capacitacion y reconocimiento.

Palabras clave: percepcion, clima organizacional, mejora,
satisfaccion, calidad

Abstract

Introduction: a satisfactory work environment fosters
employee well-being and performance, which is crucial for the
National Polytechnic University in fulfilling its mission.
Objective: to analyze the current organizational climate of
the University from the perspective of administrative and
academic staff in relation to achieving institutional
objectives.
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Method: the study employed a quantitative, non-experimental, cross-sectional
exploratory approach. Data was obtained from a sample of 326 individuals,
selected through simple random sampling, with a confidence level of 97%, a
margin of error of 3%, and a Cronbach's Alpha coefficient of 0.931. Results:
regarding organizational climate factors, the staff is observed to be satisfied in
their positions, possessing the necessary knowledge for their development, with
clear responsibilities for their functions, which contributes to communicating
precise and adequate information to users. Conclusion: respondents consider the
organizational climate to be positive across all campuses and express their
commitment to institutional objectives in a work environment of respect and
collaboration. Regarding strategies for continuous improvement, workers propose
actions related to remuneration, training, and recognition.

Keywords: perception, organizational climate, improvement, satisfaction,
quality

Resumo

Introdugdo: um ambiente de trabalho satisfatério promove o bem-estar e o
desempenho dos funcionarios, o que é crucial para a Universidade Nacional
Politécnica no cumprimento de sua missdao. Objetivo: analisar o clima
organizacional atual da Universidade a partir da perspectiva dos funcionarios
administrativos e académicos em relacao ao alcance dos objetivos institucionais.
Método: o estudo utilizou uma abordagem quantitativa, ndo experimental e
exploratoria transversal. Os dados foram obtidos de uma amostra de 326
individuos, selecionados por amostragem aleatoria simples, com um nivel de
confianca de 97%, uma margem de erro de 3% e um coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.931. Resultados: em relacao aos fatores do clima organizacional, observa-se
que os funcionarios estao satisfeitos em suas posicdes, possuindo os conhecimentos
necessarios para seu desenvolvimento, com responsabilidades claras de suas
funcdes, o que contribui para comunicar informagdes precisas e adequadas aos
usuarios. Conclusao: os respondentes consideram o clima organizacional positivo
em todos os campi e expressam seu compromisso com os objetivos institucionais
em um ambiente de trabalho de respeito e colaboracdo. Em relacao as estratégias
para a melhoria continua, os trabalhadores propdem acdes relacionadas a
remuneracao, capacitacao e reconhecimento.

Palavras-chave: percepcao, clima organizacional, melhoria, satisfacao, qualidade
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Introduccion

La Universidad Nacional Politécnica (UNP) de Nicaragua fue creada mediante
decreto de Ley No. 1109, publicado en la Gaceta Diario Oficial el 08 de febrero del
2022, como sucesora legal sin solucion de continuidad educativa de la extinta
"Universidad Politécnica de Nicaragua" (UPOLI), con personalidad juridica y
autonomia funcional. Actualmente la Universidad posee una estructura organizativa
distribuida en cuatro niveles: Consejo Universitario, Rectorado, Nivel de Apoyo,
Nivel Sustantivo y tres Recintos Universitarios Regionales (Boaco, Esteli y Rivas),
cuyo funcionamiento esta regulado por normativas institucionales alineadas al marco
normativo nacional del sistema de educacion superior.

Por su reciente creacion, resulta de alto interés conocer el estado actual del
clima organizacional, identificando como éste incide en el desempefio de sus
trabajadores, con el objetivo de gestionar la calidad en todos los procesos de tal
forma que el modelo de mejora continua abarque todo el accionar de la institucion.
El analisis del clima organizacional (CO) es relevante para las Instituciones de
Educacion Superior, ya que reflejara la percepcion de los trabajadores en cuanto al
entorno laboral.

Segln Chiavenato (2011), Gomez Miranda (2023), el clima organizacional
tiene relacion directa con la motivacion del personal que conforma la institucion.
Por lo tanto, un clima laboral adecuado, no sélo atrae, sino que motiva
constantemente al talento humano, de tal forma que los resultados y
posicionamiento de la entidad sean mas solidos, efectivos y perdurables en el
tiempo.

Para el mundo organizacional el cambio es una necesidad constante que debe
asegurar la calidad de los servicios prestados o producidos. Hoy en dia hablar de
calidad supone estar acorde con los mas altos estandares de productividad,
aprovechamiento y gestion de los recursos, y sobre todo con el enfoque al usuario
en la organizacion, tal como lo refiere Luna (2018), Jiménez-Pitre et al. (2023) al
indicar que la humanidad desde sus inicios ha observado las particularidades de sus
servicios y gestiona su mejora con el animo de superarse cada vez mas, alcanzando
una calidad superior en éste y en su proceso.

Entre los conceptos de calidad, se puede referir el que brinda la norma ISO
9000:2005: que la ha definido como el nivel en que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio cumple con los requisitos, ampliado por Luna
Gonzalez (2018) cuando se refiere a calidad como el “cumplimiento de los requisitos
del cliente, interno o externo”, donde cliente, adaptados al quehacer educativo, se
denominaran usuarios internos y externos. Conforme a lo indicado por ambas
definiciones, la calidad contempla caracteristicas definidas por el sujeto “cliente o
usuario” en las organizaciones, a quién ésta debe satisfacer.

Asi mismo, el concepto de gestion de la calidad es definido por el CNEA
(2019), como:

El conjunto de actividades interrelacionadas tendientes a la mejora
continua de las funciones sustantivas de la institucion, programa o
carrera, a través de los procesos de planificacion, ejecucion,
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verificacion y mejora, utilizando de manera optima los recursos
disponibles, a fin de cumplir con las prioridades de su mision e
identidad, asi como contribuir a la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de la sociedad. (p.40).

Retomando estas definiciones sobre calidad y su gestion, se plantea que la
institucion debe dar respuesta tanto al usuario interno (personal de la institucion)
como externo (estudiantes, proveedores, otras partes interesadas), cumpliendo y
excediendo sus expectativas, no solo al entregar su servicio final, sino también, en
su experiencia durante la prestacion de este, es decir, mientras los procesos se
desarrollan para brindar el servicio requerido por el usuario. Lo anterior considera
el enfoque de la ISO 9001:2015 que promueve la adopcién de la gestidn por procesos
con el fin de coordinar el sistema de gestion de calidad; asi como el principio de
participacion de las personas en toda la institucion, ya que un personal bien
cohesionado, involucrado y comprometido, con objetivos claros en el desarrollo de
sus funciones y en los procesos, contribuird a obtener mejores resultados en la
entrega del servicio final al usuario externo, haciendo referenciar de forma positiva
a la universidad. En este sentido, Gonzales Reyes et al. (2018) y Cardeno Portela et
al. (2023) enfatizaron sobre la importancia de ejecutar acciones de integracion que
promuevan la participacion de los trabajadores y de las autoridades en la toma de
decisiones, que beneficien a la institucion e incentiven la motivacion y autoestima,
tanto de directivos como empleados, lo que favorece un desarrollo libre de dudas y
desconfianza.

La gestion del cambio cultural y la transformacion para conseguir mejoras
en el rendimiento y beneficio para los grupos de interés claves, conllevaran a
obtener la competitividad necesaria en el entorno cambiante y agresivo de la
realidad global. La falta de implementacion de los sistemas de gestion de la calidad
pondria en riesgo la continuidad y la existencia de la universidad. En este sentido,
se encuentra altamente entrelazado que los resultados institucionales estan
vinculados a la satisfaccion del usuario tanto interno como externo, pues de la
satisfaccion del interno se condicionara en gran parte la del externo. Una institucion
tendra mas ventajas competitivas en la medida que el compromiso y la motivacién
de sus colaboradores abonen a la mejora continua por lo que la presente
investigacion tiene como objetivo analizar el clima organizacional actual de la
Universidad Nacional Politécnica desde la perspectiva de los trabajadores
administrativos y académicos con relacion al logro de los objetivos institucionales.

Materiales y métodos

La presente investigacion se ha desarrollado con un enfoque cuantitativo del
tipo no experimental y de corte transversal exploratorio dado que permite medir las
apreciaciones de los encuestados en una sola recoleccion de datos delimitada al
periodo del ano 2023. Se precisa que el estudio comprende los cuatro recintos de la
UNP: Recinto Central Managua y los Recintos Universitarios Regionales de Boaco,
Esteli y Rivas.

La recoleccion de la informacion se realizé mediante la técnica de encuesta,
€8480
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elaborandose el instrumento con tres secciones: la primera, con los datos que
categorizan a los encuestados; la segunda, estuvo conformada por 30 afirmaciones
relacionadas a los factores del CO, sobre Colaboracion, Comunicacion, Manejo de
Conflictos, Condiciones de trabajo, Carrera profesional, Formacion, Liderazgo del
jefe inmediato, Orientacion a usuario, Satisfaccion en el puesto de trabajo y
Aspectos generales, valorados mediante la escala Likert que oscilan de 5 a 1 punto,
siendo: 5 (Siempre), 4 (Casi siempre), 3 (A veces), 2 (Casi nunca), 1 (Nunca); y en
la tercera seccion se incorporo6 una pregunta abierta relacionada con las estrategias
para mejorar el clima laboral. Esta encuesta, permitio obtener informacion primaria
de los encuestados; mientras que la informacion secundaria se obtuvo a través del
analisis documental de diferentes estudios y referentes tedricos.

La validacion del instrumento se realizd mediante la consulta a cinco
expertos, entre los que se encuentran tres especialistas en Gestion del Talento
Humano y dos Especialistas en Evaluacion y Calidad. Se aplicé el Alfa de Cronbach
para conocer la fiabilidad de este, alcanzando un valor de 0.931, por lo que se
asegura que presenta una elevada consistencia. Para la aplicacion del instrumento,
se consideraron los datos oficiales de la Division de Talento Humano, al mes de
septiembre 2023, que contemplaban la existencia de 434 trabajadores, por lo que
se determin6 una muestra de 326 empleados, determinado con un nivel de confianza
del 97% y un margen de error del 3%, conforme a la siguiente formula:

3 Z%pgN
n= e?(N — 1)+ Z?pq

Donde, N: Universo, Z: Nivel de confianza, e: margen de error, p: proporcion
de individuos de la poblacion que poseen las caracteristicas requeridas para el
estudio, q: proporcion de individuos que no poseen estas caracteristicas, es decir,
es 1-p.

De la aplicacion de la formula se desprenden los siguientes resultados:
Tabla 1

Cadlculo de la muestra

N.C |PROB. | Z P | 9 [Error(e)| N |Numerador |Denominador | n

97 10.985 |2.1710.5[0.5(0.03 434 1510.958 1.56702306 326

Fuente: Elaboracion propia.

Como método de recoleccion de datos se utilizd la herramienta del
formulario de la plataforma de Google para la aplicacion del instrumento, el analisis
de datos fue procesado en SPSS version: 2018 y Excel para conocer la percepcion de
los trabajadores sobre el clima organizacional de la Universidad Nacional
Politécnica.

Resultados y discusion
8480
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De acuerdo con el procesamiento de los datos recopilados a través de la
encuesta, el Recinto Central (Managua) particip6é con el 89% de los encuestados, y
los Recintos Universitarios Regionales (Boaco, Rivas y Esteli) con el 3%, 5% y el 3%,
respectivamente, en correspondencia con el universo de trabajadores de cada
recinto (observe figura 1). El nivel de participacion referido es coherente con el
universo total de 434 trabajadores, que se desglosa en 385 (89%) corresponde al
Recinto Central, 14 (3%) de Boaco,14 (3%) Esteli y 21 (5%) Rivas.

Figura 1

Recinto al que pertenece

RUR Esteli RUR Rivas
9 5%
RUR Boaco ’
3%
Recinto
Central
89%

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a las categorias de los encuestados, el 77% fueron administrativos
y el 23% personal docente, en relacion directa con el tipo de contrato que prevalece
en la institucion. Por otra parte, el rango de edad de la mayoria de los encuestados
oscilo entre 41 y 50 afnos (37%) seguido de 51 a mas (27%).

Colaboracion

Para Pilligua y Arteaga (2019), la colaboracion es un factor que permite
evaluar el grado de madurez, respeto y companerismo entre el personal, con efecto
directo en la calidad de las relaciones humanas dentro de la entidad;
adicionalmente, Gonzalez Gaya y Manzanares Canizares (2020) refieren que la
colaboracion de los miembros, jefes y responsables de los departamentos e
instancias de una institucion, contribuyen a un correcto desarrollo en la aplicacion
de las funciones y actividades institucionales. Asi mismo, Lucas y Ureta (2019)
manifiestan que las instituciones deben orientarse a generar ambientes laborales
adecuados para los trabajadores, a fin de que puedan mejorar su nivel de
productividad.

En este sentido, los resultados de este factor son favorables para el
desarrollo de las relaciones interpersonales incidiendo positivamente en el
desempeno del personal, y directamente en el cumplimiento de los objetivos de la
Universidad. Pese a estos resultados globales, se observa que en el RUR Esteli es
necesario ejecutar acciones que fortalezcan la colaboracion entre el personal y
fomentar el trabajo en un ambiente armonioso, de amabilidad y respeto.
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En cuanto a este factor se observo que la mayoria de los encuestados (90%)
cuentan con la colaboracion de los compaferos de su instancia en la ejecucion de
las tareas propias de su puesto de trabajo, en lo especifico se aprecio que en el RUR
Esteli, a diferencia del resto, presentdé menor resultado del factor colaboracion en
las escalas de “Siempre” y “Casi siempre” (64%).

Con respecto a la colaboracion de las personas de otras instancias, la mayoria
de los encuestados (77%) refirid que “Siempre” y “Casi siempre” cuentan con su
colaboracion, lo que resulta positivo para la institucion; a excepcion de la valoracion
del RUR Esteli que indicé en menor proporcion la colaboracion entre las instancias
(55%).

En este mismo factor, la mayoria de los encuestados (84%), manifestd que
“Siempre” y “Casi siempre” existe un ambiente de trabajo cordial y de respeto; y lo
resalto el RUR Boaco (100%); contrario al resto, el RUR Esteli present6 resultados
negativos en la escala de “A veces”, “Casi nunca” y “Nunca” (64%).

Comunicacion

La comunicacion es un elemento esencial en las organizaciones y en la vida
diaria; es considerada una habilidad gerencial de suma importancia (Bozas Gomez et
al., 2021, pag. 189), por lo que se considera vital en la coordinacion de los procesos
estratégicos de la institucion, en su dinamica se integran diversos elementos para
lograr la eficiencia y eficacia de la Universidad para el logro de sus objetivos. Segun
Laines Alamina et al. (2021), el 85% del éxito de una persona depende de nueve
habilidades y capacidades como la comunicacion, el trabajo en equipo, el
pensamiento critico o analitico y que tan solo el 15% de este éxito se debe al
conocimiento y la experiencia, dado que las habilidades comunicativas le permiten
al individuo enviar y recibir ideas, opiniones o incluso estados de animo de una forma
asertiva y respetuosa.

En referencia al factor comunicacion, la gran mayoria de los encuestados
(90%) consideré que “Siempre” y “Casi siempre” los comunicados internos
proporcionan informacion til, lo que se aprecia como una estrategia que permite al
trabajador estar informado de la gestion institucional; asi mismo, fue considerado
por el 86% como una actividad permanente. Este es el mismo caso para los Recintos
Universitarios Regionales. Villacorta-Méndez et al. (2023) reconocen la relevancia
de este actuar cuando indica sobre la efectividad de transmitir las ideas de forma
asertiva, en funcion de lograr sinergia entre los colaboradores con la intencion de
facilitar en el equipo la discusion y transmision adecuada de los planes de trabajo.

Mantener una comunicacion constante a todos los niveles, entre el personal
de direccion, docentes y administrativos, establece relaciones y unifica criterios que
beneficien a la institucion en el logro de sus objetivos. En este sentido, de acuerdo
con la percepcion del personal, la comunicacion institucional es positiva, puesto que
la informacion suministrada es util y pertinente; asi mismo, es considerada como una
actividad permanente; por tanto, este elemento impactaria positivamente en el
logro de la mision y vision institucional.

De acuerdo con Diaz Munoz & Vasquez Pérez (2022) la institucion que no
coordina una buena Comunicacion Organizacional Interna dificulta el logro de sus
objetivos, y son calificadas como inertes, pues carece de interaccion y coordinacion
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efectiva (p. 30). Garantizar el fluido de la informacion aporta a que los sistemas de
la institucion funcionen de forma sincronizada, brindando estabilidad y equilibrio
por medio de la retroalimentacion. La comunicacion mantiene un valor estratégico
pues promueve la gestion institucional eficiente, promoviendo una cultura de
identidad y fidelidad que a su vez contribuye a la mejora del clima organizacional.

Segln la I1SO 21001:2018, uno de los propdsitos de la comunicacion interna 'y
externa es transmitir a las partes interesadas informacion pertinente, precisa y a
tiempo, coherente con la misién, vision, estrategia y politica de la organizacion.

Manejo de conflictos

Las instituciones suelen tener dificultades para adaptarse a las alteraciones
de los entornos debidas a cambios econémicos, politicos y culturales. Los cambios
rapidos e inesperados en su mayoria conllevan a la resistencia y posiblemente a la
generacion de conflictos inherentes a la naturaleza del ser humano y del profesional
mismo. Mirabal Sarria (2021) infiere que el conflicto dentro del personal que integra
las organizaciones es un proceso inevitable, siendo necesario trazar estrategias
adecuadas para eliminarlos o gestionarlos de una forma eficaz que pueda mantener
la fluidez de los procesos para lograr acuerdos optimos en las instituciones y
contribuya a fortalecer las relaciones y sana convivencia, tornando un clima laboral
mas positivo; esto superara las posiciones personales por los intereses
institucionales.

Segun la Norma ISO 10003: 2018 la resolucion de conflictos ayuda a la
correccion, facilitando, asesorando o determinando los elementos que causaron
reclamos, insatisfacciones o deterioros en el codigo de conducta. También puede
facilitar la mejora continua de la calidad de los procesos y productos basada en la
retroalimentacion de los usuarios, los reclamantes y otras partes interesadas.

Por su parte, Moran Jarquin (2020) considera que el estrés laboral y
agotamiento fisico y mental tiene incidencia en el surgimiento de conflictos dentro
de la organizacion, repercutiendo en la ejecucion deficiente del trabajo, la
deconstruccion de las relaciones laborales y la limitacion para concretar los objetivos
organizacionales.

La gestion del conflicto presentara resultados constructivos o destructivos
en dependencia de cémo el lider considere manejar el conflicto. Asi mismo, es
importante establecer grupos de trabajo arménicos que interactlen en forma
duradera para el logro de los objetivos comunes, permitiendo acciones definidas,
tiles y eficaces al considerar los esfuerzos de todos, evitando en todo momento el
individualismo en todo el trabajo. En relacion con lo anterior, la mayoria de los
encuestados (89%) valoré en la escala “Siempre” y “Casi siempre”, que gestionan los
problemas con los companeros de trabajo de forma adecuada.

En relacion con la percepcion de los trabajadores y con base a los autores
mencionados, el manejo de los conflictos es gestionado de forma adecuada en la
institucion, por lo que genera un clima organizacional positivo en el que se
fortalecen las relaciones y genera un ambiente sano de convivencia. La interaccion
en los equipos de trabajo es propicio para que el logro de los resultados sea éptimo
y coherente con las estrategias institucionales; asi mismo, facilita la mejora continua
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de la calidad de los servicios educativos.
Condiciones de trabajo

Para Macias y Vanga (2021), el clima organizacional es directamente
proporcional a las condiciones de los puestos de trabajo, ya que del confort y
condiciones ergonomicas en las que se desempefen las actividades dependera el
éxito de ellas. Adicional, se considera de gran importancia para los resultados, que
los trabajadores cuenten con las herramientas e insumos necesarios para el
desarrollo de su labor.

Por su parte, la norma ISO 45001: 2018, refiere que los trabajadores son uno
de los principales activos de una entidad, por lo que, garantizar tanto su seguridad
como bienestar aportara valiosos beneficios a la institucion. Por ello, se debe ofrecer
las mejores condiciones y ambiente de trabajo posible, para que el trabajador se
encuentre comodo, ya que influirdn directamente en la felicidad de éste, e
indirectamente se transformara en una gran cantidad de beneficios para la
universidad, tales como: mayor produccion, motivacion, aumento en la implicacion
de sus funciones, disminucion del estrés y absentismo laboral, menor rotacion del
talento, mejor ambiente laboral y relaciones, dado que se encuentra en un espacio
que satisface sus comodidades y expectativas ergonomicas.

En relacion con las obligaciones y condiciones laborales, Quezada Castro et
al. (2021), refieren que el docente debe impartir una determinada asignatura en un
aula de clases y registrar la calificacion del estudiante de forma fisica o digital, en
cambio, la obligacion de la universidad consiste en brindar el espacio fisico y
herramientas tecnologicas que permitan al docente cumplir con su obligacion a lo
interior del campo universitario sin descuidar los requerimientos establecidos en la
ley para brindar un entorno agradable, seguro y propicio para la ensefanza. Por lo
antes descrito, las condiciones Optimas facilitadas en las instalaciones de la
institucion favorecen el clima de trabajo, dado que la comodidad y el confort son
factores que contribuyen a la productividad.

Con respecto a las condiciones de trabajo, los RUR indicaron que “A veces”
(45%) disponen de los materiales y recursos necesarios para realizar su trabajo, a
diferencia del Recinto Central que lo calific6 como positivo. En cuanto a las
condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion; los resultados se
encuentran divididos entre los recintos, dado que dos (Central y RUR Boaco)
consideraron que las condiciones ambientales “Siempre y “Casi siempre” permiten
desempeniar el trabajo con normalidad (71 %), a diferencia de los Recintos Esteli y
Rivas que la consideraron en menor escala (54% y 53%, respectivamente).

Pese a la percepcion positiva del Recinto Central, con relacion a la
disposicion de materiales y recursos necesarios para el trabajo, es importante para
la institucion realizar un analisis de la asignacion de éstos a los RUR dada su baja
puntuacion, ya que la carencia de los recursos puede incidir en las respuestas a los
servicios requeridos por los estudiantes y disminuir la calidad educativa desde el
enfoque de gestion docente administrativo. Igualmente, se sugiere la revision de las
condiciones de trabajo para realizar su labor con normalidad en los RUR de Esteli y
Rivas que difieren ligeramente del Recinto Central y Boaco, lo que puede tener en
el tiempo una influencia negativa en el clima organizacional.
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Carrera profesional

El desarrollo de carrera profesional es uno de los objetivos personales y
profesionales de los trabajadores en la institucion, y que paralelamente enriquecen
a la organizacion con mayor productividad y desarrollo de conocimientos. El clima
organizacional se vera fortalecido en la medida que existan oportunidades de
crecimiento dentro de la organizacion, se genere un plan de relevo generacional
basado en conocimientos, experiencias y capacidades adquiridas, considerando lo
que refiere Nufez, et al. (2012), citado por Marecos Duarte y Fabian Medina (2022).

Segln la ISO 21001:2018, los conocimientos deben actualizarse para estar
conforme con los avances cientificos, tecnologicos y los cambios que suscitan en la
entidad, es por ello, que el personal académico y administrativo debera desarrollar
su carrera profesional dentro de la institucion, tomando en cuenta, la experiencia,
formacion y experticia para el logro de las competencias y el crecimiento teniendo
en cuenta un entorno cambiante.

Con respecto al factor carrera profesional, la mayoria (90%) de los
encuestados consideraron que los criterios de evaluacion al desempefno son
adecuados; en relacion con el desempeiio laboral, en general (81%) valoraron en las
escalas de “Siempre” y “Casi siempre”, la oportunidad de desarrollarse
profesionalmente en la Universidad ; por otra parte, el 87% manifesto en la escala
de “Siempre” y “Casi siempre”, que el responsable le informa de manera clara sobre
las funciones y responsabilidades del puesto de trabajo.

En conclusidn, este factor se aprecia altamente positivo, pues el personal
considera los criterios de evaluacion al desempeio adecuados y conforme los
resultados de éste tienen altas expectativas para desarrollarse profesionalmente en
la Universidad, estando informados sobre sus funciones y responsabilidades en el
puesto de trabajo. Este resultado tiene un efecto favorable en el clima
organizacional, pues supone que los trabajadores se desarrollan con objetivos
claramente definidos y alineados a los institucionales.

Formacioén

Moreira (2016, citado por Ledn et al.,2018), considera que la formacion de
los recursos humanos a nivel educativo permite identificar las necesidades de
relacion y aplicacion de estrategias para mejorar su desempefo. Para la ISO
27001:2022 resulta esencial el desarrollo profesional, continuidad educativa o
formacion, dado que en los beneficios se observan nuevas oportunidades laborales,
reconocimiento profesional, mejores ingresos, oportunidades de ascenso y
crecimiento, lo que a su vez contribuye al desarrollo organizacional.

En este sentido, la Norma ISO 9001: 2015 refiere que, si la direccion de la
entidad se dispone a invertir tiempo e insumos en la formacién de los trabajadores,
estos adoptan mayor identidad con la organizacion, se consideran valorados,
potencializan sus habilidades y maximizan los beneficios de la institucion,
impulsandola al éxito.

En el factor Formacion, el 58 % de los encuestados manifestaron en la escala
de “Siempre” y “Casi siempre” que la institucion actualiza sus conocimientos; en
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relacion con los planes de desarrollo profesional, el 65 % refirid que éstos son
adecuados a sus necesidades, mientras que, en lo especifico, el RUR Esteli lo valoro
en el rango “A veces” en un 55 %, lo que denota alerta en este item.

La actualizacion de conocimientos y su adecuacion con las necesidades de
formacion es valorada de forma positiva, sin embargo, es aconsejable realizar un
analisis en el RUR Esteli, donde se observa duda respecto a la adecuacion de los
planes con relacion a sus necesidades de formacion, invitando a desarrollarlo
conforme a los resultados de evaluacion al desempefio.

Liderazgo del jefe inmediato

Seglin Rojas, Martinez No et al. (2020), el liderazgo es llamado a impulsar a
los colaboradores para comprometerse al cumplimiento de los objetivos
organizacionales e incide en el sano desarrollo de un clima laboral efectivo que
genere armonia, positividad y entusiasmo en la entidad. En este sentido, la ISO
9001:2015 refiere que los lideres de una entidad deben establecer y conservar un
entorno laboral en el que los trabajadores puedan sentirse agradables. Solo asi, se
sentiran motivados para lograr los objetivos propuestos. Una organizacion es tan
buena como la vision y competencia de sus autoridades. En los datos obtenidos, se
observan resultados positivos en el factor liderazgo, puesto que la gran mayoria
consideran que los jefes inmediatos gestionan de forma positiva al personal a su
cargo, bajo un ambiente de tolerancia y respeto que invita al cumplimiento de metas
en un entorno laboral agradable.

En el factor de liderazgo del jefe inmediato, se identifica que la mayoria de
los encuestados (71%) manifesto que éste lo felicita cuando realiza un buen trabajo;
asi mismo, el 83% indicé que su inmediato superior se preocupa por mantener un
buen clima en el equipo, reafirmado por el 80% que expresd que éste atiende
sugerencias para el desarrollo del trabajo. Dado la importancia de este elemento,
se observa en el Recinto Esteli que el 18% de los encuestados expresd que no hay
escucha activa de su responsable.

En cuanto al bienestar personal, el 82% expreso en la escala de “Siempre” y
“Casi siempre” que el responsable se preocupa por su bienestar personal, en relacion
con un trato justo y el 81% refirio que el inmediato superior le trata justamente y a
su vez evita favoritismos. En lo concerniente al desarrollo de sus funciones, el 87%
indicé que puede tener iniciativas.

Orientacion al usuario

Seglun Espinoza Vasquez y Juarez-Gutierrez (2022), existe un vinculo
estrecho entre el clima organizacional y la orientacion al usuario, estando
influenciada ésta por la calidad de los servicios y su accesibilidad, de manera tal que
comprendiendo las necesidades de éste y satisfaciéndolas, la institucion obtendra
un desempefio mayor en sus resultados. La construccion de una efectiva orientacion
al usuario se realiza desde las facilidades para ofrecer los servicios, responder
preguntas y necesidades del usuario; asi como disponer de garantias al servicio
brindado, lo que repercutira en fortalecer la confianza del usuario con la institucion.
Este proceso se realiza mediante un personal comprometido con la organizacion y
gestionado desde un clima laboral positivo.
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Segln la ISO 21001:2018, el enfoque a estudiantes y otros beneficiarios
consiste en satisfacer las necesidades de los usuarios, incluyendo también las
expectativas, dado que el éxito se consigue cuando una institucion atrae y retiene
la confianza de éstos y de otras partes de las que depende. Cada vez que
interactuamos con un usuario existe la posibilidad de crear mas valor para éste.
Comprender las necesidades presentes y futuras, de estudiantes u otros
beneficiarios, garantiza el continuo éxito de la organizacion, asi mismo, Prieto y
Tarazona (2019) indican que la mayor produccion y esfuerzos debe estar centrada
en la satisfaccion de los usuarios externos e internos, con el proposito de lograr su
fidelidad; sin embargo, el usuario interno es ignorado; por esta razon, la alta
direccion que no establece prioridades sobre la mejora de los procesos internos
tiende a afectarlos, debido a que los usuarios internos no son conscientes de que
prestan un servicio a sus compaferos, impactando negativamente en la eficiencia
del trabajo.

En este aspecto el 82% de los encuestados considero, en la escala de
“Siempre” y “Casi siempre”, que los procesos y procedimientos de trabajo en la
Universidad le orientan para darle respuesta al usuario interno y externo, en
concordancia con lo expuesto por el 95% que expresé que brinda una atencion
adecuada a los que le consultan.

Los resultados reflejan una buena atencion al usuario lo que indica que existe
dominio de los procesos desarrollados en la universidad, para orientar a los
estudiantes y otros interesados sobre el procedimiento a seguir generando confianza
en la institucion. Asi mismo, se evidencia el compromiso del personal en brindar una
atencion adecuada a todos los usuarios.

Satisfaccion en el puesto de trabajo

La satisfaccion laboral, la productividad, el ausentismo y la rotacion laboral
forman parte del comportamiento organizacional, en este sentido, uno de los
precursores de la calidad, Juran (1990), afirma que los empleados en los distintos
niveles de la organizacion hablan un idioma propio y que si uno se ve incentivado en
algunos casos logra motivar al otro. En relacion con lo expuesto, la norma ISO
9001:2015 detalla que los trabajadores que reciben capacitacion o formacion dentro
de su organizacion se sienten apropiados, productivos y por tanto, mas satisfechos,
en esta misma linea Vargas Vega et al. (2018), senalan que es importante darle
prioridad a la satisfaccion laboral, con el objetivo que el trabajador se sienta
realizado, valorado y reconocido por el trabajo que desarrolla, dado que esto
representa una variable que impacta directamente en la productividad.

Para mejorar la satisfaccion en el puesto de trabajo, se obtuvo apoyo de los
precursores de la calidad como Deming, quien propone eliminar las barreras que
impiden que el personal experimente orgullo por la tarea, o como manifiesta Juran
sobre la importancia de expresar reconocimiento a los equipos de trabajos
destacados; o siguiendo a Crosby, en alentar al personal para que comunique a la
direccion los obstaculos que enfrenta en la consecucion de sus metas de
mejoramiento.

En relacion con sus funciones, el 95% en la escala de “Siempre” y “Casi
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siempre”, manifestdé que tiene claro cuales son sus tareas y responsabilidades. El
97% expreso que posee los conocimientos necesarios para desarrollar sus funciones
y el 94% afirmo que el trabajo le ofrece retos y oportunidades de seguir mejorando.
La mayoria de los recintos refirié en un 74% que su trabajo es reconocido y valorado.
Asi mismo, el 71% indico la existencia de un manejo adecuado del estrés en su
instancia, lo que es coherente con el 83% que se inclind a no experimentar enojo,
segln las escalas de “A veces”, “Casi nunca” y “Nunca”.

Se aprecia conforme a los resultados que existe satisfaccion en el puesto de
trabajo dado que los empleados confirman que cuentan con el conocimiento
necesario para desarrollar las funciones asignadas y su labor es reconocida. Lo antes
descrito genera expectativas relacionadas a que un mejor desempeno permite
recompensas econdmicas, sociales y psicoldgicas mas elevadas.

Aspectos generales

El 98% de los encuestados afirmé que “Siempre” y “Casi siempre”, sus
objetivos estan orientados al cumplimiento de la mision y al alcance de la vision
institucional; el 93% expreso sentirse satisfecho con su trabajo en la Universidad y
el 97% indico que tiene la oportunidad para hacer lo mejor posible cada dia en su
trabajo.

Los resultados anteriores reflejan que existe un alto compromiso con la
administracion estratégica de la institucion, ya que se cuentan con los conocimientos
requeridos para alcanzar las metas institucionales. En este sentido, el clima
organizacional y la administracion estratégica contribuyen a que la direccion de la
institucion y el personal dirijan sus esfuerzos y sus conocimientos hacia el desarrollo
de la mision y el logro de la visidn institucional; a su vez, permite a la universidad
definir sus prioridades y un conjunto de parametros para casi todas las decisiones
administrativas relevantes.

Acciones estratégicas

En cuanto a la variable de estrategias para mejorar el clima organizacional,
se observa que: el 25 % de los encuestados sugirio acciones relacionadas con la
remuneracion, lo que incluye aumento o nivelacion salarial, activacion de beneficios
economicos, asi como otros reconocimientos monetarios; el 21% se refirio a
capacitaciones del personal; seguido de un 14% que manifestd la necesidad de
obtener reconocimiento y valoracion por el trabajo, ya sea de forma verbal o escrita;
el 11% planted acciones relacionadas con el mejoramiento de la comunicacion; el
7% propuso mejorar los espacios fisicos de trabajo; y, el 5% indico la realizacién
de actividades recreativas, entre otras.

Conclusiones

Durante el periodo en el que se enmarca la investigacion, el 83% de los
trabajadores de la Universidad Nacional Politécnica percibié un clima organizacional
positivo, tanto en el Recinto Central como en los RUR. Esto denota que los
lineamientos estratégicos de la administracion son acertados en la gestion del clima
organizacional de la Universidad, indicando alto compromiso y buena relacion entre
la Direccion de la Universidad y el talento humano de la misma.
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En cuanto a las fortalezas, se aprecia que los trabajadores se sienten
comprometidos con los objetivos institucionales, aportando al logro de la mision y
vision en un ambiente de trabajo de respeto y colaboracion, donde resulta
importante destacar que el conocimiento de los procesos y procedimientos como
elementos esenciales para la orientacion al usuario robustecen su confianza en la
institucion y, por ende, logran una mejor proyeccion institucional. En relacion con
las oportunidades de mejora, se requiere destinar recursos para el fortalecimiento
del factor Formacion en las areas de competencia de los trabajadores, a fin de
potenciar sus capacidades en pro del éxito institucional. Asi mismo, se observa la
necesidad de mejorar las condiciones de trabajo en los RUR. En cambio, en el Recinto
Esteli es necesario implementar acciones que fortalezcan la colaboracion entre el
personal y mejorar las condiciones de trabajo.

En cuanto a la variable estrategias que contribuyan a la mejora del clima
organizacional de la UNP, se propone considerar acciones que atiendan aspectos
relacionados con la remuneracion, tal como la implementacion de un escalafon
salarial, incentivos, bonos u otros beneficios economicos; capacitacion del personal
a través de un plan de formacion profesional; reconocimiento y valoracion del
trabajo realizado ante los colectivos laborales verbal (oral) o escrita, por ejemplo,
realizando la seleccion de empleados destacados en el afio conforme la evaluacion
al desempeno acompahada de respectivos diplomas o certificados u otro tipo de
estimulos.

Se recomienda implementar en los RUR acciones dirigidas al mejoramiento
de los espacios fisicos de trabajo y proporcionar estrategias para el desarrollo de
una comunicacién interpersonal exitosa, las cuales pudieran incluir actividades
culturales recreativas, competencias deportivas en las que participen todos los
miembros de la institucion con el objetivo de fomentar el trabajo en equipo, la
solidaridad, socializacion y la cultura de paz.
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