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Resumen

La investigacién analiza el impacto del clima organizacional en la prestacion de
servicios de la administracion publica, identificando los factores criticos que contribuyen
a mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios. La metodologia se
basa en modelos de ecuaciones estructurales para evaluar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio institucional, considerando diversas dimensiones. Se
analizaron la fiabilidad y validez de los constructos mediante cargas y pesos factoriales,
fiabilidad compuesta (FC) y varianza media extraida (AVE). Los resultados evidencian
que todos los constructos presentan valores aceptables de fiabilidad y validez (AVE >
0.5, FC > 0.7), con una fuerte correlacion entre el clima organizacional y el desempefio
(0.721), lo que sugiere que un mejor ambiente organizacional estd asociado con un
mayor rendimiento.
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Organizational Climate in Quality Engineering
Systems: Impact and Key Factors in
Administration

Abstract

The research analyzes the impact of organizational climate on the delivery of public
administration services, identifying the critical factors that contribute to improving
operational efficiency and user satisfaction. The methodology is based on structural
equation modeling to evaluate the relationship between organizational climate and
institutional performance, considering various dimensions. The reliability and validity of
the constructs were analyzed through factor loadings and weights, composite reliability
(CR), and average variance extracted (AVE). The results show that all constructs
exhibit acceptable values of reliability and validity (AVE > 0.5, CR > 0.7), with a strong
correlation between organizational climate and performance (0.721), suggesting that a
better organizational environment is associated with higher performance.

Keywords: organizational climate; quality of services; public administration; quality

engineering systems.

1. Introduccidon

El desempefio organizacional es
un tema de interés en diversas éareas
de investigaciéon, especialmente en lo
que respecta al impacto de la industria,
la corporacion y el nivel empresarial
(Capar & Kotabe, 2003). Investigaciones
previas han identificado que factores
como el retorno sobre los activos y el
clima organizacional son determinantes
clave en este desempefio (Yayla & Hu,
2011; McKenna et al., 2018).

Para comprender como estos
factores  afectan al  rendimiento
empresarial, varios estudios sugieren que
es fundamental analizar la variabilidad
del desempefio en cada unidad de
negocio (Zelinskaya et al., 2015; Makino
et al.,, 2004; Wuyts et al., 2004). En la
administracion publica, el desempefo
y la efectividad de las organizaciones

dependen en gran medida del capital
humano y del conocimiento que poseen
y gestionan (Almazan et al., 2016).

En este contexto, los recursos
clave se entienden como sistemas
disefiados para la produccion y aplicacion
del conocimiento, lo que va mas alla de
la simple acumulacién de informacion;
implica su gestion y uso efectivos (Kline
& Walters, 2016; Channa & Faguet, 2016;
Azarnert, 2020). Este enfoque debe
ser dinamico, centrado en la creacion,
transferencia y aplicacion constante de
nuevos conocimientos, lo cual resulta
esencial para fomentar la adaptabilidad
y el aprendizaje organizacional. De este
modo, las instituciones publicas pueden
evolucionar y responder de manera
efectiva a un entorno en constante cambio
(Gorb et al., 2022; Bikker & Bekooij, 2023).

El clima organizacional es
reconocido ampliamente como un factor
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estratégico para optimizar el desempefio
en diversos sectores, incluido el sector
publico (Peitz & Schuett, 2016; Morello
et al., 2017; Kidd, 2020; Goh et al.,
2021; Ellis et al., 2022; Harris & Neely,
2018). Sin embargo, su impacto en la
administracion publica, que desempefia
un papel central en el bienestar social,
economico y educativo, aun es poco
explorado (Habibi et al., 2017; Morello et
al., 2017; Tushman & O’Reilly, 1996).

Esta brecha de conocimiento
acentla la necesidad de profundizar
en su estudio dentro del contexto
gubernamental, ya que comprender
mejor sus mecanismos y aplicaciones
fortalece la eficiencia, transparencia
y la innovacion en la gestidon publica
(Barney, 1991; Rindfleisch & Moorman,
2001; Conrad et al., 2014). Un enfoque
adicional resalta que el valor de los
resultados organizacionales depende
de la disponibilidad de recursos
valiosos, escasos y dificiles de imitar,
mas que de la posicién competitiva de
las organizaciones en su sector. Este
principio es clave en estudios previos
sobre el impacto del clima organizacional
y el aprendizaje en la eficiencia de las
instituciones publicas (Byrka-Kita &
Bulasinski, 2024).

El objetivo del estudio es
determinar, mediante un analisis
estadistico, los factores clave en la
administracion que influyen en el clima
organizacional. La metodologia se basa
en modelos de ecuaciones estructurales
para evaluar la relacion entre el
clima organizacional y el desempefio
organizacional. Ademas, se analizan
en términos de la fiabilidad y validez de
los constructos mediante el Factor de
Inflacién de la Varianza (FIV), factores
de carga y peso, fiabilidad compuesta
(RC) y varianza extraida (AVE).

2. Aspectos teéricos del
clima organizacional en la
administracién publica

El clima organizacional constituye
un tema de alta relevancia en la
investigacion sobre el entorno laboral y
su influencia en el comportamiento de los
individuos dentro de las organizaciones.
Desde los estudios pioneros de Elton
Mayo (1927-1939), que sentaron las
bases para comprender coémo las
condiciones laborales inciden en el
comportamiento de los empleados, la
definicion y el enfoque del concepto
han evolucionado desde un analisis
centrado en el individuo hacia una
perspectiva mas integral, basada en las
interacciones organizacionales (Trang et
al., 2024; Thomas & Gupta, 2021; Wuyts
et al.,, 2004; Vega et al.,, 2017; Liu &
Wang, 2023).

Una de las primeras y mas
influyentes investigaciones sobre los
efectos del estilo de liderazgo fue
desarrollada en 1939 por K. Lewin, R.
Lippitt y R. White, quienes introdujeron
el concepto de clima organizacional
como la relacion entre las personas y su
entorno de trabajo. Este enfoque amplié
significativamente la comprension de
cémo el contexto influye en la dinamica
laboraly enlasrelaciones interpersonales
dentro de las organizaciones (Vassolo et
al., 2004; Villalonga, 2004a).

A o largo  del tiempo,
investigadores como Argyris, Litwin y
Stringer han resaltado la importancia
de las relaciones interpersonales como
un componente esencial del clima
organizacional. Asimismo, han analizado
como la estructura organizacional y
el contexto institucional moldean las
percepciones de los empleados respecto
al ambiente laboral, destacando que
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un entorno positivo favorece tanto el
desempefio como la satisfaccion del
personal (Malganova et al., 2014; He et
al.,, 2016; Berger et al., 2019; Li et al.,
2023).

Elconceptodeclimaorganizacional,
introducido en la psicologia industrial
y organizacional por Gellerman en
1960, se fundamenta en las teorias
de la Gestalt y el funcionalismo. Estas
corrientes plantean que el entorno influye
directamente en el comportamiento
humano y en la percepcion que los
individuos tienen sobre sus espacios de
trabajo, las relaciones interpersonales y
la organizacién en su conjunto (Stone,
2020; Gonzalez et al., 2021).

En esta linea, Morello et al. (2017)
y Kidd (2020) destacan que el clima
organizacional esta constituido por las
caracteristicas del ambiente interno
que afectan las conductas, valores y
creencias de los empleados, influyendo
directamente en su nivel de satisfaccion
y en su desempefio laboral. Gola (2016)
lo describe como la “personalidad”
de la organizacién, es decir, un rasgo
distintivo que le otorga identidad frente a
otras instituciones. Por su parte, Kailthya
y Kambhampati (2022) lo definen
como un conjunto de caracteristicas
objetivas y relativamente estables del
entorno laboral que condicionan el
comportamiento de los empleados, el
estilo de liderazgo, las normas y las
politicas internas (Gola, 2016; Kailthya
& Kambhampati, 2022; Li et al., 2023;
Zhang & Wang, 2023).

El clima organizacional no solo
incide en el comportamiento y la
motivacion del personal, sino también
en la eficiencia de los servicios publicos.
Las instituciones encargadas de prestar
servicios esenciales desempefian un
papel fundamental en el desarrollo
social y econdmico; sin embargo, suelen

enfrentar desafios relevantes como
la ineficiencia en la atencion de las
demandas sociales (Gola, 2016; Kidd,
2020), lo cual resalta la importancia de
los factores internos —entre ellos, el
clima organizacional— en la mejora de la
calidad de los servicios publicos (Londar
etal., 2020; Kline & Walters, 2016; Habibi
et al., 2017). Estos factores, junto con un
liderazgo efectivo y una participacion
activa del personal, se han identificado
como determinantes clave en la calidad
del servicio (Daka et al., 2020; Wuyts et
al., 2004; Liu et al., 2020).

En el contexto de la administracién
publica, el aprendizaje organizacional
ha cobrado relevancia como un
recurso esencial para optimizar la
gestion estatal. Este proceso permite la
captacién, generacion y distribucion del
conocimiento, mejorando la eficiencia
organizacional y reduciendo costos
mediante la reutilizacion de soluciones,
la identificacion de buenas practicas
y la mitigacién del impacto derivado
de la rotacién de personal (Kline &
Walters, 2016; Grant & Jammine, 1988;
Villalonga, 2004a).

La teoria de recursos Yy
capacidades, aplicada al sector publico,
también cumple un papel clave al
integrar la gestion del conocimiento con
el desempefio organizacional (Barney,
1991; Bagnoli, 2019; Wuyts et al., 2004;
Giachetti, 2012). A pesar de estos
avances, las instituciones encargadas
de servicios esenciales continian
enfrentando deficiencias en areas
criticas como el liderazgo, la participacion
del personal y la mejora continua
(Tushman & O’Reilly, 1996; Kailthya &
Kambhampati, 2022). Estas debilidades
afectan directamente la calidad de los
servicios y la percepcion ciudadana
sobre la eficiencia gubernamental (Vega
et al.,, 2017; Villalonga, 2004), lo cual
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subraya la importancia de consolidar
un clima organizacional favorable que
promueva la satisfaccion del personal vy,
en consecuencia, la mejora del servicio
publico (Kline & Walters, 2016; Daka et
al., 2020; Gola, 2016).

En este sentido, la evolucion de
la administracion publica refleja un
esfuerzo continuo por incrementar la
eficiencia de las organizaciones estatales
y fortalecer su orientacion hacia el
servicio a la ciudadania. Factores como
las relaciones humanas, las condiciones
laborales y el sentido de pertenencia
son determinantes en la productividad
y satisfaccion del personal, incidiendo
de manera directa en la calidad de los
servicios prestados (Zhang et al., 2018;
Azarnert, 2020; Foster et al., 2022; Li et
al., 2023).

Este enfoque integrador, que
considera tanto el bienestar del
personal como la eficiencia organizativa,
resulta fundamental para alcanzar los
objetivos gubernamentales y responder
eficazmente a las demandas sociales
(Gallo et al., 2019). El impacto de la
motivacién en el sector publico ha
adquirido especial relevancia con la
expansién de las ideas de la “nueva
administraciéon  publica”, las cuales
han transformado significativamente la
gestion en este ambito (Zaharia, 2012;
Goetz, 2022).

Este paradigma renovado, que
enfatiza la motivacion y el liderazgo, ha
dado lugar a nuevas teorias y marcos
conceptuales (Perry, 1997; Wiesel &
Modell, 2014; Li et al., 2023). En este
contexto, el aprendizaje y la gestién
del conocimiento se posicionan como
factores determinantes en los resultados
organizacionales (Zhang & Wang,
2023). Bagnoli (2019) sostiene que
el rendimiento organizacional es un
concepto multidimensional que requiere

tanto indicadores financieros como no
financieros para evaluar el impacto
del aprendizaje en los resultados
institucionales (Bagnoli, 2019; Song etal.,
2021), tal como lo ejemplifica el modelo
del Cuadro de Mando Integral propuesto
por Kaplan y Norton (1992, 2001), el cual
integra dichas dimensiones para valorar
el desempefio organizacional (Kaplan &
Norton, 1992, 2001; Fister et al., 2022).

El clima organizacional y la calidad
de los servicios publicos son factores
estrechamente interrelacionados
que inciden de manera directa en
el desempefio de las instituciones
médicas, especialmente en el contexto
latinoamericano. En este sentido, el
modelo tedrico propuesto por Gonzalez
et al. (2014) destaca la necesidad
de diagnosticar y fortalecer ambos
elementos con el objetivo de optimizar el
funcionamiento de los sistemas de salud
en la region.

El diagndstico del clima
organizacional y de la calidad del
servicio resulta crucial ante los desafios
contemporaneos que enfrentan las
instituciones publicas, tales como la
eficiencia operativa, la equidad en
el acceso, la mejora continua y la
necesidad de una atencién centrada en
el paciente. Enfrentar estos retos exige
que las organizaciones adapten sus
sistemas administrativos para responder
de manera eficaz a las necesidades de
los usuarios, garantizando una atencion
médica oportuna, segura y de calidad
(Camacho & Montero, 2010).

Segun Gonzalez et al. (2014),
la mejora de estos factores no solo
constituye un componente clave
para alcanzar ventajas competitivas
sostenibles, sino también para
consolidar una cultura organizacional
orientada al servicio. Su modelo
tedrico propone que los indicadores
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no financieros como la satisfaccién del
paciente, el bienestar del personal y
la eficiencia de los procesos internos
son elementos fundamentales para
evaluar la efectividad del aprendizaje
organizacional y sus impactos (Li et al.,
2023).

Este enfoque integral permite
identificar areas prioritarias de mejora vy,
simultaneamente, sirve como base para
el disefio de politicas publicas y practicas
institucionales orientadas a impulsar la
mejora continua en los servicios publicos
de salud, asi como en la administracion
publica en general. El modelo de
Gonzélez et al. (2014) representa una
contribucion significativa al resaltar la
relacion entre el clima organizacional y la
calidad de los servicios, especialmente
en el ambito de la salud. Este marco
tedrico enfatiza como factores internos
como la satisfacciéon de los empleados
y la eficiencia organizativa inciden
directamente en la calidad de la atencion
al paciente.

No obstante, la implementacién
efectiva de este modelo en los paises
latinoamericanos enfrenta limitaciones
estructurales considerables. Las
instituciones de salud en la region
estan frecuentemente condicionadas
por deficiencias sistémicas como la
escasez de recursos, la corrupcion y la
inequidad en el acceso, lo que restringe
el alcance y la eficacia de las estrategias
propuestas, incluso cuando se cuenta
con un diagndstico adecuado del clima
organizacional.

A pesar de su solidez conceptual,
la  medicibn de indicadores no
financieros como la satisfaccion y el
bienestar del personal representa un
desafio  operativo,  particularmente
en contextos caracterizados  por
limitaciones presupuestarias y sistemas
deficientes de recoleccion de datos.
La evaluacion de estos indicadores
requiere metodologias especializadas
y herramientas adecuadas que, en
muchos casos, resultan costosas o de
dificil implementacion en entornos con
infraestructura limitada.

En las secciones siguientes se
presentaran otros modelos que abordan
estos desafios de forma complementaria,
ofreciendo diversas perspectivas y
estrategias para la mejora del sector
publico.

3. Modelos para evaluar la
calidad de los servicios de
administracién publica

Existen diversos enfoques tedricos
y metodoldgicos para evaluar la calidad
de los servicios en la administracién
publica. Uno de los mas reconocidos es el
modelo desarrollado por la Organizacion
Internacional de Normalizacién (ISO),
cuya misidon consiste en promover
el desarrollo, la implementacion y la
unificacion de normas técnicas que
garanticen la calidad de productos,
procesos, materiales y servicios,
especialmente en el ambito industrial
(Diagrama 1).
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Diagrama 1
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Este modelo se fundamenta en
la estandarizacion de procesos como
mecanismo para asegurar la calidad
organizacional. Entre sus principales
referencias se encuentra la norma
ISO 9000, que establece una serie de
principios fundamentales para la gestion
de la calidad. Estos principios incluyen
la orientacién al cliente, el liderazgo,
la participacion activa del personal, el
enfoque basado en procesos, la mejora
continua, la toma de decisiones basada
en evidencia y la gestion eficaz de las
relaciones con las partes interesadas
(Gonzalez et al., 2015; Channa & Faguet,
2016; Bikker & Bekooij, 2023; Byrka-Kita
& Bulasinski, 2024).

El modelo  JCAHO (Joint
Commission on  Accreditation  of
Healthcare Organizations) constituye un

sistema de acreditacion especializado
en organizaciones del ambito sanitario.
Su objetivo principal es mejorar la
calidad de la atencion en el contexto
internacional mediante la prestacion de
servicios de acreditacion y consultoria
(Gonzalez et al., 2015).

Este modelo se caracteriza por
una evaluacion integral de los servicios
prestados por las instituciones de
salud, contrastandolos con estandares
nacionales e internacionales de calidad.
Ademas, se enfoca en aspectos clave de
la gestidon organizacional, tales como la
mejora continua, la prevencién y control
de infecciones, el liderazgo institucional,
la seguridad en las instalaciones, la
formacion continua del personal y la
gestion eficiente de la informacién clinica
y administrativa (Diagrama 2).
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Diagrama 2
Modelo para evaluar la calidad de los servicios JACHO
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El modelo SERVQUAL (calidad empiricos sobre la calidad de los servicios
del servicio) evalia la calidad del publicos (Rindfleisch & Moorman, 2001;
servicio desde la perspectiva del Wuyts et al., 2004; Losada & Rodriguez,
usuario, mediante la comparacién 2007; Miranda, Chamorro & Rubio,

entre expectativas y percepciones. Su
fundamento radica en que la calidad
del servicio representa la discrepancia
entre lo esperado y lo experimentado.
SERVQUAL se destaca por su validez

2007; Gola, 2016; Chicoine & Guzman,
2017; McKenna et al., 2018; Choowan et

al., 2024).
El

modelo

identifica  cuatro

factores que influyen en la formacion de

y confiabilidad, siendo un modelo expectativas, descritos a continuacion
ampliamente utilizado en estudios (Diagrama 3):
Diagrama 3
Modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio)
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o DIMENSIONS OF QUALITY: ) )
5 . Safety Service expectations
u . Empathy Perceivedservice
. Re liability - - quality
° Tangibleelements Perceivedservice I‘_
. Responsiveness"

Modelo EFQM (European los agentes facilitadores como en
Foundation for Quality Management): los resultados, y ha sido aplicado
Este modelo incluye criterios de progresivamente en el sector publico
excelencia que se centran tanto en para evaluar procesos Yy logros
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organizacionales (Martinez, 2008). El
Modelo EFQM comprende un marco de
gestién de la calidad total que requiere el
compromiso y liderazgo de la direccién
del centro donde se implemente, asi
como la participacion activa de todos los
miembros de la organizacion. Basado en
la autoevaluacién, permite a cualquier
tipo de entidad realizar un analisis
objetivo, riguroso y estructurado de sus
actividades y resultados, facilitando asi
un diagndstico preciso de su situacion

actual (Bussemakers et al., 2017;
Benfeddoul & Taib, 2024; Thomas &
Gupta, 2021).

Este modelo se compone de nueve
criterios de evaluacion, divididos en dos
categorias: cinco agentes facilitadores:
Liderazgo, politicay estrategia, personas,
alianzas y recursos, y procesos. Y cuatro
criterios de resultados: Resultados en los
clientes, en las personas, en la sociedad
y resultados clave (Diagrama 4).

Diagrama 4
Modelos para evaluar la calidad de los servicios EFQM
) ]
| ’i RESULTS | l
o Resultsfor | |
4 — People (%) |— People (%)
m
8
s Leadership Policy and Processes Rgsults for Key Results
g (%) Strategy (%) (%) Clients (%) (%)
I'u'] Partnerships
and — —— Resultsfor |
" | Resources Society (%)
(%)
INNOVATION AND LEARNING "—l

Estos modelos coinciden en su
enfoque hacia la mejora continua y
la satisfaccion del usuario, aunque
presentan diferencias en su base
conceptual y su aplicacién. Una
critica fundamental a los modelos de
evaluacion del clima organizacional en
el sector de la administracion publica se
centra en la falta de contextualizacion.
Esta observacion destaca la necesidad
de desarrollar modelos contextualizados
que tengan en cuenta las especificidades
de cada area, incluyendo regulaciones,
mision y objetivos particulares de cada
sector.

Ademas, es importante reconocer
que el clima organizacional esta

influenciado por factores externos,
como politicas gubernamentales,
cultura organizacional y condiciones
economicas, que pueden no estar
completamente reflejados en modelos
que se enfocan Unicamente en las
percepciones de los empleados.

Para obtener las variables que
influyen en clima organizacional y la
calidad de servicios de administracién
publica, una vez evaluados varios
modelos, se realizd una revisidon
sistematica de los estudios previos,
con el fin de identificar las variables
relevantes relacionadas con el contexto
del estudio (Diagrama 5).
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Diagrama 5
Revision de variables clima organizacional -Metodologia Prisma
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Este analisis permite examinar
varias variables que impactan la calidad
del servicio publico. Por lo tanto, es
esencial considerar factores externos
y recursos como variables criticas en
la evaluacion de la calidad del servicio
publico.

El analisis de los datos cualitativos,
centrado en las interacciones entre
variables, ha posibilitado la creacion
de un modelo tedrico que aborda el
objetivo de la investigacion. Este modelo
describe detalladamente los constructos
que incluyen el Clima de Aprendizaje y

« Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons Atribucién-Compartirlgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)

el desarrollo del conocimiento a nivel
individual, grupal y organizacional. A su
vez, estas variables tienen relacién con
los procesos de exploracion y explotacion
del conocimiento, fundamentales para la
innovacién y mejora organizativa de los
servicios en la administracion publica.
Estos factores, en conjunto, afectan
el desempefio organizacional, que se
evalla a través de la eficacia, eficiencia
y economia organizacional, con un
impacto directo en la calidad de los
servicios publicos.

La identificacién y comprension de
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estas interacciones proporcionan una
base soélida para abordar de manera
mas efectiva los factores que impactan

en la mejora del clima organizacional vy,
por ende, en la calidad de los servicios
publicos (llustracion 1).

llustracion 1
Analisis MAXQDA de interacciones entre variables
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4. Consideraciones complejas entre variables latentes.

metodolégicas

En la metodologia se empleara el
enfoque de ecuaciones estructurales
para analizar las relaciones de
dependencia entre variables. Se
utilizara la estimacion iterativa de
maxima verosimilitud, un método
que permite modelar interacciones

1312

Dado que los modelos de interaccion
latente pueden presentar problemas
de no normalidad, se aplicara un
andlisis estocastico de las funciones
de densidad involucradas para mejorar
la precision de la estimacion. Esto
permitira una mejor comprension de
los desafios tedricos asociados al
modelo (Diagrama 2).
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Diagrama 2
Modelacion de ecuaciones estructurales

Este estudio emplea el analisis
de ecuaciones estructurales (SEM)
para evaluar la relacion entre el
clima organizacional y el desempefio
organizacional, considerando factores
como conocimientos individuales y
grupales, exploraciéon y explotacion
de conocimientos, eficacia, eficiencia,
economia y calidad. En particular,
se utilizara la variante de minimos
cuadrados parciales (PLS-SEM), basada
en el analisis de varianza y el algoritmo
de minimos cuadrados ordinarios
(ecuacion 1).

n=fn+1.x+48

(Ecuacion 1).

Factorizando para todas las
variables se obtienes las siguientes
expresiones:

congr =f+1.x+8

explor=f+1.x+6

explot=F+1.x+4§
des=f+1.x+6
ef =f+1.x+48

5. Clima organizacional y
calidad de los servicios en
la administracioén publica:
resultados y discusion

Es relevante destacar que, en
el modelo que establece la relacién
entre el clima organizacional (CO) vy el
desempefio, la dimension dinamica de la
capacidad de aprendizaje (que involucra
los flujos de conocimiento de explotacion
y exploracion) tiene el mayor impacto
sobre el desempefio organizacional,
segun se observa en la Tabla 1.
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Tabla 1
Estadistica descriptiva
Constructo/Dimensién/Indicador FV RGO 6O TESEIEE jrEliEs AV
peso carga compuesta (rc)

Clima de Aprendizaje (CAQO) n.a. n.a. n.a. n.a. n.a.
Conocimientos Individuales
((CONIND) 2.112 0.2417 0.908 0.6632 0.8003
Conocimientos Grupales
(CONGR) 2.544 0.1525 0.926 0.7162 0.8737
Conocimientos
Organizacionales(CONOR) 1.493 0.2463 0.878 0.5921 0.7763
Exploracion de Conocimientos
(EXPLOR) 2.312 0.2754 0.819 0.5333 0.7615
Explotacién de Conocimientos
(EXPLOT) 1.847 0.3073 0.834 0.5580 0.8106
Desempefio n.a. n.a. n.a. n.a. n.a.
Eficacia 3.284 0.5429 0.836 0.5059 0.6781
Eficiencia 2.057 0.1571 0.921 0.7959 0.8391
Economia 1.300 —.0494 1.000 10.000 10.000
Calidad 4.008 0.4084 0.910 0.5046 0.6984

*FV: Variance Factor
*AV: Average Variance

Al examinar los pesos de las
diferentes dimensiones o constructos
del clima organizacional, se encuentra
que los flujos de conocimiento;
especificamente la explotacion (0.3073)
y la exploraciéon (0.2754), son los que
tienen los mayores valores. Esto sugiere
que la capacidad de una organizacion
para tanto aprovechar el conocimiento
existente (explotacion) como para
explorar nuevos conocimientos
(exploraciéon) es fundamental para su
desempefio. En cuanto al stock de
conocimiento organizacional (0.2463),
este ocupa una posicidn secundaria
en términos de impacto, pero sigue
siendo crucial para el desempefio
organizacional a largo plazo.

Por otro lado, dentro del constructo
de desempefo, las dimensiones que
mas influyen en los resultados son la
eficacia (0.5429) y la calidad (0.4084).

Esto indica que la efectividad con la que
la organizacion alcanza sus objetivos y
la calidad de los servicios o productos
que ofrece son los factores clave para
medir su éxito. En conjunto, estos datos
sugieren que tanto la capacidad para
gestionar el conocimiento (a través de
la explotacion y exploracion) como la
eficacia y calidad en los resultados son
determinantes criticos en el desempefio
organizacional.

Las estadisticas  descriptivas
presentadas en la tabla proporcionan
una visién cuantitativa del peso relativo
de cada dimension, lo que permite una
evaluacién mas precisa de los factores
que afectan al desempefio en un
entorno organizacional. El estadistico
obtenido se basa en una muestra de 50
instituciones de la administracion publica
registradas en el Sistema Nacional de
Informacién (SNI) de Ecuador (Tabla 2).
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Tabla 2
Resultados del modelo R?

Constructos Media s.d. Orgag:lzrziional Desempefio
Clima Organizacional 3.8250 0.312 n.a. 0.721
Desempefio 3.9542 0.287 0.721 n.a.

Dimensiones del

Desemperfio:
Eficacia 0.5429
Calidad 0.4084
R? (Coeficiente de 0.466

determinacion)

% 1<0,001.

Los resultados del modelo
muestran un adecuado valor predictivo,
alcanzando un R? de 0.466. Esto
indica que el clima organizacional
influye positivamente en el desempefio
organizacional, explicando el 46.6%
de su varianza. El modelo revela que
el Clima Organizacional (CO) influye
de manera significativa y positiva en el
Desemperio Organizacional (R?=0.466).

En otras palabras, cerca de la mitad
de las variaciones en el desempefio
de la organizacion pueden atribuirse a
cambios en el clima organizacional, lo
que resalta su papel clave en la mejora
del rendimiento. Dentro del CO, la
capacidad de aprendizaje organizacional
es el factor mas influyente en el
desempefio, en especial los flujos de
conocimientos:

+  Explotacion (0.3073): Uso eficiente
del conocimiento existente.

»  Exploracion (0.2754): Busqueda de
nuevas ideas y conocimientos.

»  Stock de conocimiento
organizacional (0.2463) es un
impacto relevante.

*« En cuanto al Desempefo
Organizacional, los aspectos mas
determinantes son:

» Eficacia (0.5429): Logro de objetivos

y metas organizacionales.
+ Calidad (0.4084): Nivel de excelencia
en productos y servicios.

La media que representa el valor
promedio de cada variable en el (CO)
tiene una media de (3.8250), lo que
indica una percepcion generalmente
favorable del clima organizacional. El
desempefio tiene una media de (3.9542),
sugiriendo un rendimiento percibido
como positivo. La desviacion estandar
de (CO) tiene una desviacion de (0.312),
indicando una variabilidad moderada en
la percepcion del clima organizacional.
El desempefio tiene una desviacion de
0.287, lo que sugiere que la percepcién
del rendimiento es relativamente
homogénea. Los resultados evidencian
una relacion fuerte y positiva (r =
0.721) entre el clima organizacional y el
desempefio organizacional en el sector
publico, de la muestra seleccionada.
Esto confirma que mejoras en el clima
organizacional se asocian con un mejor
desempefio institucional.

6. Conclusion

En conclusion, el analisis de
diversos enfoques sobre el clima
organizacional y la calidad de los
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servicios pone de manifiesto la
importancia de factores clave como la
estructura, la responsabilidad y el apoyo
dentro del contexto de los sistemas de
ingenieria de la calidad. Estos factores
son esenciales para comprender cémo el
clima organizacional afecta directamente
la gestion de la calidad y el desempefio
dentro de las organizaciones,
especialmente en el ambito de la
administracion publica y los sistemas de
salud. Ademas, segun varios autores,
elementos del ambiente laboral, como
la motivacion y el liderazgo, ejercen
una influencia significativa sobre la
calidad del servicio proporcionado, lo
que destaca la importancia de cultivar
un clima organizacional que favorezca la
innovacion, el aprendizaje y la eficiencia
segun lo abordado desde lo tedrico.
Dentro de este marco,
la capacidad de aprendizaje
organizacional, especialmente los
flujos de conocimientos de explotacion
y exploracién, emerge como un factor
decisivo en el desempefio de los
sistemas de calidad, reflejando cémo
el ambiente organizacional y la gestion
del conocimiento afectan la eficiencia
y eficacia en las operaciones. Aunque
persisten desafios en la obtencién de
evidencia empirica concluyente, los
estudios previos sugieren que el clima
organizacionalyla calidad de los servicios
son componentes interrelacionados
que pueden mejorar sustancialmente
el desempefio institucional. Por tanto,
es esencial continuar investigando en
este campo para desarrollar estrategias
que optimicen la gestion de recursos
humanos, la estructura organizacional y
los procesos internos, lo que fortalecera
no solo el clima organizacional sino
también la calidad del servicio brindado,
mejorando asi la eficiencia y satisfaccion
de los usuarios dentro de los sistemas

de ingenieria de la calidad en la
administracion publica.
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