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RESUMEN

La presente investigacion tiene la finalidad de determinar la incidencia de la cultura organizacional
de la Defensoria Publica del Ecuador respecto de la calidad de los servicios del Centro de
Mediacion adscrito de la Defensoria Publica del Ecuador, en el Distrito Metropolitano de Quito.
En la investigacion se utilizd el cuestionario denominado Organizational Cultural Assessment
Instrument (OCAI) de Cameron& Quinn (1999), este estudio se aplicé a una muestra de 201
funcionarios que trabajan en la Defensoria Publica del Ecuador; donde a través de los datos
recopilados se obtuvo como resultado del diagnostico, que dentro de la institucion existe una
cultura dominante de tipo jerarquica, con subcultura de tipo clan y de mercado. La variable
dependiente fue medida a través del modelo Servperf de Cronin & Taylor (1992), cuyo modelo de
cinco dimensiones estd compuesto por 22 preguntas, las cuales fueron aplicadas a una muestra de
302 usuarios, con dicha informacion recopilada se evidencié una tendencia positiva con relacion
al servicio brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica del Ecuador.
Adicionalmente, es importante mencionar que en la presente investigacion se plantean algunas
estrategias orientadas a mejorar aspectos en la cultura de la organizacion, y de esta manera
implementar métodos adecuados que permitan a la institucion continuar brindando un servicio

optimo y de calidad.
PALABRAS CLAVES:

e CULTURAORGANIZACIONAL
e CULTURADOMINANTE
e CALIDAD DE SERVICIO

e ESTRATEGIA
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ABSTRACT

This research aims to determine the incidence of the organizational culture of the Public Advocacy
of Ecuador regarding the services quality of the attached Mediation Center of the Public Advocacy
of Ecuador, in the Metropolitan District of Quito. The questionnaire called Organizational Cultural
Assessment Instrument (OCAI) de Cameron & Quinn (1999) was used in the research, this study
was applied to a sample of 201 officials working in the Public Advocacy of Ecuador, where through
the data collected was obtained as a result of the diagnosis that within the institution there is a
dominant culture of hierarchical type, with clan subculture type and market. The dependent
variable was measured through the Servperf model of Cronin & Taylor (1992), whose five-
dimensional model is composed of 22 questions, which were applied to a sample of 302 users, with
this collected information a positive trend was evidenced in relation to the service provided by the
Mediation Center of the Public Advocacy of Ecuador. Additionally, it is important to mention that
in the present research some aimed strategies are proposed to improve aspects in the culture of the
organization, and in this way to implement appropriate methods that allow the institution to

continue providing an optimal and quality service.

KEYWORDS:

e ORGANIZATIONAL CULTURE

e DOMINANT CULTURA

e QUALITY OF SERVICE

e STRATEG



INTRODUCCION
La cultura organizacional permite a las organizaciones diferenciarse, en aspectos como valores,
creencias, costumbres, actividades y procesos, esto se retne en la personalidad autentica de
cualquier organizacion, permitiendo a los empleados actuar de acuerdo con una cultura establecida.
La cultura organizacional en la actualidad ha cobrado gran importancia ya que puede ser una
fortaleza que conduzca al éxito en una organizacion, cabe mencionar que es importante contar con

una cultura sélida y ampliamente difundida entre sus miembros.

En el articulo 201 de la constitucion 2008 de la Republica del Ecuador del se crea como
institucién la defensoria publica del ecuador la cual es un érgano auténomo de la Funcion Judicial
cuyo fin es garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de las personas que, por su estado de
indefension o condicidn econémica, social o cultural, no puedan contratar los servicios de defensa

legal para la proteccion de sus derechos.

La Defensoria Publica prestara un servicio legal, técnico, oportuno, eficiente, eficaz y gratuito,
en el patrocinio y asesoria juridica de los derechos de las personas, en todas las materias e
instancias. La Defensoria Pablica es indivisible y funcionara de forma desconcentrada con
autonomia administrativa, economica y financiera; estara representada por la Defensora Publica o
el Defensor Publico General y contara con recursos humanos, materiales y condiciones laborales
equivalentes a las de la Fiscalia General del Estado. (Constitucion de la Republica del Ecuador,

2008)

Mediacion es uno de los servicios que ofrece la Defensoria Publica del Ecuador. Es una
asistencia gratuita, rapida y efectiva que permite construir acuerdos voluntarios, sin la necesidad

de llegar a un juicio. Los casos que no aplican para la realizacion de una audiencia de mediacién
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son aquellos en donde existe violencia o los que se refieren a la identidad o al estado civil de las

personas. (Defensoria Publica del Ecuador, 2016)

Dentro del Plan Nacional del Buen Vivir entre sus metas a lograr hasta el 2021 menciona el
objetivo de Aumentar la cobertura, calidad y acceso a servicios de justicia y seguridad integral:
incrementar la confianza en la Defensoria Publica a 2021. (Plan Nacional del Buen Vivir 2017-

2021).



Planteamiento del problema

Segun (Serna, 2008) la cultura de una institucion es la manera de como las organizaciones hacen
las cosas, como se establecen prioridades y dan importancia a las diferentes tareas empresariales,
ademas de incluir lo que es importante para la empresa, la cultura influye en la manera como los
gerentes resuelven las estrategias planteadas. La cultura corporativa es, por tanto, una de las

mayores fortalezas de una organizacion si coincide con sus estrategias (pag. 133).

Dentro de una organizacién, las subunidades como los departamentos, los niveles jerarquicos e
incluso los equipos, pueden igualmente reflejar, su propia cultura Unica; estas diferencias
culturales, pueden representar un obstaculo cuando la integracion y la coordinacién de diferentes

areas funcionales son necesarias. (Cameron & Quinn 1999, pag.15).

A partir de los afios 80, el interés por la Gestion de la Calidad en Occidente trasciende también
las fronteras de la empresa empezando a interesar y a beneficiarse de la investigacién académica
en administracion de empresas. El desarrollo de los enfoques de gestion de la calidad del servicio
y de la GCT se ha beneficiado ya del interés de la investigacion cientifica en el campo. (Camison,

Cruz, & Gonzélez, 2006, pag. 48)

La calidad es un tema que esta en el campo empresarial y académico desde hace varias décadas,
como se aprecia al retratar la pujanza del movimiento por la calidad. Permanentemente es objeto
de tratamiento por los medios de comunicacion, que informan de los planes de calidad puestos en
marcha por organizaciones significativas, los programas de ayuda y estimulo a la mejora de la
calidad emprendidos por administraciones puablicas diversas, la instauracion de premios y la
creacion de asociaciones orientadas a difundir y fomentar la calidad y la excelencia empresarial

(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 48)



4

Las Administraciones Publicas se encuentran en la actualidad enfrentadas a un gran reto, el reto
de su mejora continua para servir con mas calidad a los destinatarios de sus servicios. La mejora
de la calidad de las organizaciones publicas influye también en la sociedad, porque modernizan la
administracion y contribuyen a mejorar las condiciones de vida de los ciudadanos y al desarrollo

econdmico y social de la sociedad en su conjunto (Casilla & Ledn 2002 pag. 16)

Se harealizado el planteamiento del presente tema debido a la necesidad de conocer como incide
la cultura organizacional de la Defensoria Publica del Ecuador en la calidad de los servicios del
centro de mediacion , ademas de dar a conocer la utilizacion de métodos alternativos que permiten
la resolucidn de conflictos suscitados dentro de la sociedad, permitiendo la utilizacién de medidas
alternativas como la mediacion, fomentando asi una cultura de paz, donde exista el dialogo entre
las partes en conflicto encontrando asi beneficios que generen armonia y permitan el derecho al

buen vivir de todos los ecuatorianos.

Ecuador estd inmerso en una época de cambio, por lo cual existe la necesidad de determinar la
cultura organizacional dentro de la institucion, lo que permitird conocer las fortalezas y
debilidades culturales, el desconocimiento de una cultura limita trabajar sobre la debilidades y

aprovechar las fortalezas e incrementar la comunicacién dentro de todos los niveles institucionales.

Andlisis situacional

Factor Econdmico

Ecuador ahorra $325 ddlares por cada acuerdo de mediacion que se logra, en el centro de mediacion
de la Defensoria Publica, en el afio 2017 se atendieron 1407 causas en el centro de medicion.

(Telegrafo, s.f.)



Factor Social

La atencién prioritaria se da a las personas en estado de vulnerabilidad e indefension. La
mediacion es un servicio rapido, efectivo y gratuito al que pueden acceder todas y todos los
ciudadanos. Permite la construccién de acuerdos voluntarios, de beneficio mutuo y con mayor

agilidad, sin la necesidad de llegar a un juicio.

Las materias de atencion de la Defensoria Publica en las que solucionaron conflictos a través de
la mediacion fueron: Familia, mujer, nifiez y adolescencia (alimentos, visitas, tenencias,
paternidad); inquilinato, desahucios, devolucién de garantias, incumplimiento de contratos,
terminacion de contratos; laboral (visto bueno, despidos, desahucio, liquidacion de haberes

laborales, incumplimiento) (Defensoria Publica del Ecuador, 2017).



Tabla 1.
FODA Defensoria Publica

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Excelente Clima Organizacional y Motivacion para el
trabajo.

Relaciones con otras instituciones Nacionales y
Organismos de Cooperacion.

Personal Honesto con vocacion de servicio, personal
con perfil adecuado.

Apoyo del Gobierno, Alianzas Estratégicas con
Instituciones del Estado y Alianzas Estratégicas con
GADS.

Autonomia Institucional para gestionar los servicios.

Reconocimiento Constitucional y Representacion de la
Defensoria Publica en el Consejo de la Judicatura.

Calidad del Servicio.

Demanda Potencial en nuevas materias y temas.

Liderazgo de maximas autoridades y continuidad de la
gestion.

Normativa Legal de la Obligatoriedad de Ila
Acreditacion de Consultorios Juridicos.

Apertura al mejoramiento y Cambio Organizacional.

Existencia de Politicas Publicas Sobre Cultura de Paz.

Excelente Gestién en la Consecucion de Recursos
Financieros y Optima Utilizacion de Recursos.

Colaboradores Jovenes Dispuestos a aprender.

Nuevo sistema de Justicia 2.0

DEBILIDADDES

AMENAZAS

Procesos Administrativos Confusos e
Inestabilidad Laboral, Incertidumbre.

Opositores Politicos, Presion Politica y Mediética.
Medios de Comunicacién Parcializados.

Falta de Infraestructura adecuada y sefalética.

Concepcion de la Inseguridad Ciudadana Respecto a la
gestion de la Defensa Publica.

Falencias de Induccién al Personal nuevo y Falta de
Capacitacion en Algunas Areas.

Desinformacion a los Usuarios por parte de algunos
Abogados Particulares.

Procesos Informaticos Incompletos.

No existen Metas u Objetivos Conjuntos Planeados
entre las diferentes Instituciones de la Justicia.

Retraso de causas al SGDP Centralizacion de la
administracion de recursos.

Incertidumbre sobre el contenido del nuevo Cédigo
Integral Penal.

Falta de un Sistema de Seguimiento de Control y
Evaluacion de Desempefio.

Falta de fortalecimiento a las Defensorias Provinciales

Insuficiente Normativa y Reglamentacién.

Incertidumbre Electoral y Retraso en las Asignaciones
Presupuestarias.

Percepcion del Defensor Publico respecto a la
derivacion de causas al centro de mediacion y la
disminucién de su carga procesal.

Fuente: (Plan estratégico, Defensoria Publica del Ecuador)
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Figura 1. Diagrama de Causa y Efecto



Objetivos
Objetivo general
Determinar la cultura organizacional de la Defensoria Publica del Ecuador y su incidencia en la

calidad de los servicios del centro de mediacion en el Distrito Metropolitano de Quito.

Objetivos especificos

e Determinar el tipo de cultura organizacional que existe en la Defensoria Publica del

Ecuador.

e Evaluar la calidad del servicio del centro de mediacion de la Defensoria Publica del

Ecuador.

e Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Mediacién de la

Defensoria Publica del Ecuador.

Determinacion de variables
e Variable independiente: posee la capacidad de afectar e influir a la variable

dependiente.

Cultura Organizacional

e Variable dependiente: Cambia por la influencia de la variable independiente.

Calidad del servicio

Hipotesis general
Existe relacion directa entre la variable cultura organizacional de la Defensoria Publica del

Ecuador y la calidad del servicio en el Centro de Mediacion del Distrito Metropolitano de Quito.



CAPITULO |

MARCO TEORICO
1. Fundamentacion teorica
1.1 Cultura Organizacional

Segln Schwartz & Davis (1981) “la cultura organizacional es un patrén de las creencias y
expectativas compartidas por los miembros de la organizacion. Estas creencias y expectativas
producen normas que moldean poderosamente la conducta de individuos y grupos en la

organizacion” (Pag. 33).

La cultura organizacional es el patron de supuestos basicos que un determinado grupo ha
inventado, descubierto o desarrollado en el proceso de aprender a resolver sus problemas de
adaptacion externa y de integracion interna, y que funcionaron suficientemente bien a punto de ser
consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros del grupo como la manera

correcta de percibir, pensar y sentir en relacién con estos problemas (Schein, 1983, pag. 14).

Segln Robbins, 2005 ( citado por Pedraza et al 2015) la cultura organizacional es una tematica
que ha tenido gran relevancia e importancia aun desde los afios 70 u 80; es necesario que la cultura
organizacional esté presente en cada organizacion, ya que ésta es la encargada de medir el

rendimiento tanto individual como colectivo de los trabajadores.

La cultura organizacional es el conjunto de habitos, creencias, valores y tradiciones,
interacciones y relaciones sociales tipicos de cada organizacion. Representa la forma tradicional
con la cual estan acostumbrados a pensar y hacer las cosas y es compartida por todos los miembros

de la organizacion (Chiavenato, 2006, pag. 319).
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...La cultura organizacional representa las normas informales y no escritas que orientan la
conducta de los miembros de la organizacién dia con dia y que le dan sentido a sus acciones para
la realizacion de los objetivos organizacionales. Cada organizacién tiene su propia cultura

corporativa (Chiavenato, 2006, pag. 319).

Segun Miinch (2010) “la cultura organizacional es la forma de vida o de ser de la empresa y
estad integrada por el sistema formal (estructuras, procesos, politicas, etc.) e informal (estilos de

liderazgo, costumbres, mitos, tradiciones, etc.) de sistemas y subsistemas” (pag. 192).

Segin Méndez, 2006 (citado por Vesga 2013) “la cultura organizacional es la conciencia
colectiva que se expresa en el sistema de significados compartidos por los miembros de la
organizacion que los identifica y diferencia de otros institucionalizando y estandarizando sus

conductas sociales” (p. 91).

La cultura organizacional es un conjunto de paradigmas, que se forman a lo largo de la vida de
la organizacion como resultado de las interacciones entre sus miembros, de éstos con las
estructuras, estrategias, sistemas, procesos, y de la organizacion con su entorno, a partir de las
cuales se conforma un conjunto de referencias, que seran validas en la medida que garanticen la

eficiencia, la eficacia y la efectividad de la organizacion (citado por Garcia N., 2017, pag. 77).

1.1.1 Valores organizacionales
Segtin Miinch (2010) “los valores organizacionales son el conjunto de principios que orientan

la conducta de los individuos en la empresa” (pag. 196).
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Los valores primordiales que debe perseguir cualquier organizacion segun Munch (2010) son:

Compromiso. Satisfaccion del bien comun.

e Respeto. Proteccion del medio ambiente y respeto a los empleados y a la sociedad en

general.

e Equidady justicia. Creacion de fuentes de trabajo y salarios justos.

e Calidad. Produccion de bienes y servicios que satisfagan las necesidades de los

consumidores y promuevan su bienestar.

e Responsabilidad. Mejoramiento de la situacion econdémica de la comunidad.

e Honestidad. La honradez y la integridad en las relaciones con los clientes, proveedores

y empleados.

Los valores son las prioridades de las organizaciones...varian entre personas y organizaciones,
las cuales pueden adoptar diferentes criterios para determinar si un comportamiento es correcto en
una situacion. Los valores son los elementos que constituyen la integridad y la responsabilidad, y

definen a las personas y las organizaciones. (Chiavenato 1., 2009, pag. 133).
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1.1.2 Elementos de la cultura organizacional

Talento
Humano

Sistemas de

Figura 2. Elementos de la cultura organizacional o corporativa
Fuente: (Serna Gomez, 2008)
e Los fundadores

Incorporan a la empresa sus iniciativas, principios, prioridades, la comprension que tiene la

organizacion...la empresa inicia su desarrollo alrededor de los valores de sus fundadores (Serna

G., 2008, pag. 134).
e El estilo de direccion

Fija el tono de las interrelaciones entre los miembros de la organizacion, influye el sistema de
comunicaciones, la toma de decisiones y la forma de dirigir el sistema total (Serna G., 2008, pag.

134).
e Laclaridad de los principios organizacionales

Las organizaciones deben hacer explicitos los principios y valores que inspiran su vida

institucional. Deben ser divulgados y ser consecuentes con ellos. Asi se crea cultura, viviendo los
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valores en cada decision, en cada operacion organizacional. No puede haber culturas neutras, es

decir, sin valores (Serna G., 2008, pag. 135).

e Autonomia individual

El grado de responsabilidad, independencia, autonomia y creatividad permitida a los miembros
de la organizacion, también crea cultura...no es lo mismo una organizacion donde los individuos
aplican su iniciativa y gozan de autocontrol que otra donde no existe la libertad para desarrollas las

propias ideas y ejecutar las iniciativas (Serna G., 2008, pag. 136).

e Estructura

Existen estructuras altas que requieren de abundantes normas y procedimientos, las cuales
necesitan supervision directa y un permanente control sobre el comportamiento de los miembros

de la organizacion (Serna G., 2008, pag. 136).

e Sistema de apoyo

La cultura de una organizacion también se define por las situaciones de apoyo a la
infraestructura de que dispone la empresa. Especialmente en una era como la actual, el manejo y
la distribucion de la informacion, salir de la cultura basada en papeles a una apoyada en la
informacion, tecnologia, infraestructura es un paso cultural de gran trascendencia (Serna G., 2008,

pag. 136).

e Sistemas de recompensas, reconocimientos y sanciones

La manera como una organizacion incentiva, evalaa, reconoce o sanciona a sus miembros...son

elementos que contribuyen a la formacion de una cultura organizacional (Serna G., 2008, pag. 137).
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e Elestimulo al riego

Hay organizaciones que limitan y generan en sus ejecutivos el temor frente al riesgo...asi mismo
originan conductas diversas e influyen en el sistema de toma de decisiones (Serna G., 2008, pag.

138).

e Direccionamiento estratégico

Hay organizaciones operativas con objetivos cortoplacistas, otras con vision empresarial de
medio plazo y muchas con perspectiva de largo plazo. Esta vision corporativa también influye

como elementos en la configuracion de la cultura organizacional (Serna G., 2008, pag. 138).

e EJ talento humano

El talento humano, su nivel educativo, su experiencia, compromiso y pertenecia a la
organizacion representan un elemento fundamental de la cultura empresarial (Serna G., 2008, pag.

138).

1.1.3 Tipos de Cultura Organizacional

Flexibilidad y capacidad de decisién

Cultura de clan Cultura adhocratica

Cultura jerarquica Cultura de mercado

Enfoque interno e integracién
Enfoque externo y diferenciacion

Estabilidad y control

Figura 3. Tipos de cultura organizacional
Fuente: (Cameron & Quinn, 1999)
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> Cultura de clan

Da importancia a la flexibilidad y al enfoque interno, la organizacion es entendida como una
gran familia en la que los miembros tienen muchas cosas en comun...enfatiza el desarrollo
humano, el trabajo en equipo, la participacion de los trabajadores y el compromiso de todos con la

organizacion (Cameron & Quinn, 1999).

» Cultura adhocratica

En una cultura de este tipo el entorno de trabajo se caracteriza por la creatividad...en ellas los
experimentos y la innovacion son piezas clave que mantienen los cimientos de la
organizacion...fomenta el ingenio individual, la libertad y la asuncion de riesgos (Cameron &

Quinn, 1999).

» Cultura de mercado

En este tipo de organizacién, centrada en los objetivos, los miembros son fundamentalmente
competitivos. Las expectativas de la empresa son altas y los lideres y los lideres que las dirigen son
fuertes. Las estrategias de este tipo de cultura organizacional para su mejora son el conocimiento
de las preferencias del cliente, el incremento de la competitividad y la cuota de mercado (Cameron

& Quinn, 1999).
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» Cultura jerarqguica

En una cultura jerarquica, los objetivos a largo plazo son la estabilidad y la obtencion de
resultados bajo una ejecucion eficiente de las tareas. La organizacion estara perfectamente
estructurada y claramente definidos los procedimientos que debe seguir cada empleado (Cameron

& Quinn, 1999).

1.1.4 Caracteristicas de la Cultura Organizacional

La cultura organizacional refleja la forma en que cada organizacion aprende a lidiar con su
entorno. Es una compleja mezcla de supuestos, creencias, comportamientos, historias, mitos,
metaforas y otras ideas que, en conjunto, reflejan el modo particular de funcionar de una

organizacion (Chiavenato, pag. 126)

Segun Chiavenato, (2009) las caracteristicas de la cultura organizacional son:

Regularidad de los comportamientos observados. Las interacciones entre los miembros se
caracterizan por un lenguaje comun, terminologia propia y rituales relativos a las conductas y

diferencias.

e Normas. Pautas de comportamiento, politicas de trabajo, reglamentos y lineamientos
sobre la manera de hacer las cosas.

e Valores dominantes. Son los principios que defiende la organizacion y que espera que
sus miembros compartan, como calidad de los productos, bajo ausentismo y elevada
eficiencia.

e Filosofia. Las politicas que reflejan las creencias sobre el trato que deben recibir los

empleados o los clientes.
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Reglas. Guias establecidas que se refieren al comportamiento dentro de la organizacion.
Los nuevos miembros deben aprenderlas para ser aceptados en el grupo.
Clima organizacional. La sensacion que transmite el local, la forma en que interactdan
las personas, el trato a los clientes y proveedores, etcétera.

Funciones de la Cultura Organizacional

Segun (Robbins & Judge, 2009, pag. 555) “la cultura tiene cierto nimero de funciones dentro

de una organizacion”, las cuales se detallan a continuacion:

>

>

>

Define fronteras; es decir, crea diferencias entre una organizacion y las demas.
Transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion.

Facilita la generacion de compromiso con algo mas grande que el mero interés
individual.

Mejora la estabilidad del sistema social.

Aglutinante social que ayuda a mantener unida la organizacién al proveer estandares
apropiados de lo que deben decir y hacer los empleados.

Sirve como mecanismo que da sentido y control para guiar y conformar las actitudes y

comportamiento de los empleados.
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1.1.5 Dimensiones de la cultura organizacional

1.1.5.1 Dimensiones culturales segun Hofstede, (1991)

Hofstede realizé una investigacion que incluy6 a mas de 116 mil personas. La idea era observar
coémo influyen los valores basicos de cada pais en el comportamiento organizacional, para lo cual

utilizé cinco dimensiones:

La distancia del poder
e Laaversion a la incertidumbre
e Individualismo contra colectivismo
e Masculinidad contra feminidad
e Laorientacion al largo plazo (Chiavenato, 2009, pag. 121)
1.1.5.2 Dimensiones culturales seguin Cameron & Quinn, (1999)
La primera dimension, estabilidad versus flexibilidad, hace referencia a si la organizacion
considera mas importante el orden y el control (estabilidad) o el dinamismo y la discrecionalidad
(flexibilidad). Es decir si cree que es mas eficaz cuando es estable, predecible y mecanicista o

cunado en cambiante, adaptable y organica.

La segunda dimension plantea dos valores contrapuestos, que la empresa tenga una orientacion
interna, esto es, que se preocupe principalmente por sus personas y procesos, 0 que tenga una

orientacion externa, es decir hacia los clientes, los competidores y el entorno en general.

Con la union de estas dos dimensiones, este modelo define cuatro tipos de cultura clan,

adhocratica, jerarquica y de mercado, que se definen a partir de seis factores.
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v' Caracteristicas dominantes de la organizacion, se refiere a como es la organizacion en
su conjunto.
v’ Liderazgo organizacional, se refiere al estilo de liderazgo que caracteriza a la
organizacion.
v Gestion de personal, se refiere a los principios basicos que orientan la gestion de los
empleados y como es el ambiente de trabajo.
v Vinculo organizacional, 0 mecanismo que ayuda a la organizacién a permanecer unida.
v Enfasis estratégico o areas que orientan la estrategia de la organizacion.
v’ Criterio de éxito, se refiere a como se define el triunfo en la organizacién y que se
recompensa y elogia. (Cameron & Quinn, 1999)
1.1.6 Modelos para determinar cultura organizacional
Hernandez, Méndez & Contreras (2014), manifiestan que “no existe un modelo perfecto de
cultura organizacional, sin embargo, este debe contener variables cuantitativas y cualitativas que

le proporcionen validez”.

Por otra parte Herndndez, Mendoza & Gonzalez (2010), manifiesta que “para determinar
las dimensiones méas importantes de la cultura organizacional es fundamental utilizar un armazon
0 modelo tedrico subyacente, que pueda reducir y enfocar la basqueda de dimensiones culturales

claves”.
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1.1.6.1 Modelo de Schein

Este método analiza la cultura considerando diferentes niveles: artefactos, exposicion de las
creencias y valores, presunciones subyacentes basicas, analiza la cultura desde una perspectiva
profunda e integral, se aplica a todo tipo de organizaciones publica, privada, gubernamental y

organizaciones sin fines de lucro (Schein, 2010).

e Dimensiones de la cultura organizacional segin Schein, 2010:

v" Presunciones de relacion con el ambiente externo.

v Presunciones del manejo de relaciones internas.

v Presunciones de la realidad y la verdad.

v Presunciones acerca de la naturaleza del tiempo y del espacio.

v Presunciones acerca de la naturaleza humana, de su actividad y relaciones (Schein,
2010).

1.1.6.2 Modelo de Denison

Permite estudiar las relaciones entre cultura y un conjunto de variables representativas del

desempefio organizacional. Se aplica en maltiples contextos, consta de 60 items (Denison, 1997).

e Dimensiones o elementos de la cultura segun Denison, 1997:

v"Involucramiento
v' Consistencia
v Adaptabilidad

v" Mision (Denison, 1997).
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La aplicacion de este  modelo de Daniel Denison compuesto de sesenta preguntas para
evaluar la cultura organizacional el cual describe los perfiles que tienen algunas empresas de la
ciudad de Bogota. En esta investigacion se demuestra la relacion que existe entre cincuenta de las
variables, entre ellas la innovacién, utilizando el modelo de regresion logistica, de esta manera
validar otras relaciones planteadas en las hipdtesis. En este estudio se concluye que es necesario
aplicar variables cuantitativas y cualitativas para reducir limitaciones existentes en modelos de

medicion de cultura organizacional. (Gomez & R.G., 2012)

1.1.6.3 Modelo de Hofstede

Se aplica en diferentes paises y se pueden comparar las culturas organizacionales entre si

(Hofstede, 2010).

e Dimensiones de la cultura Hofstede, 2010:

v’ Ladistancia del poder

v El individualismo y el colectivismo en la sociedad
v Masculinidad y feminidad.

v' La evitacion de incertidumbre (Hofstede, 2010).

1.1.6.4 Modelo de Cameron y Quinn

El modelo para medir la cultura organizacional en esta investigacion serd el modelo de valores
en competencia planteado por Quinn y Rohrbaugh (1981,1983) creado con el fin de analizar la
efectividad organizacional, este modelo fue adaptado por Quinn (1988) para medir la cultura

organizacional.
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El instrumento de la cultura organizacional mide la realidad cultural que posee una organizacion

basandose en cuatro tipos de cultura, las cuales son definidas por dos factores.

e Orientacion en torno al interior o el exterior
e Orientacidn en torno a la flexibilidad o al control
El modelo CVF muestra si la organizacion tiene caracteristicas predominantes en cuanto al
grado de flexibilidad ante los cambios del entorno de parte de sus miembros, o si la organizacion
esta orientada a la estabilidad y control frente a los cambios. Se crea el denominado Instrumento
de evaluacion de cultura organizacional “Organizational Culture Assessment Instrument (OCAI)”
es un cuestionario que se utiliza para determinar la cultura de una organizacién (Cameron & Quinn,

1999).

e Caracteristicas del modelo

v Contiene dimensiones culturales significativas.
v’ Se utilizan datos cuantitativos y cualitativos.
v' Este modelo puede ser aplicado por personal interno de la organizacién sin la
intervencion de un experto externo (Cameron & Quinn, 1999)
Fiabilidad, se refiere a la medida en que el instrumento mide tipos de cultura consistente, un
estudio realizado por Quinn & Sprietzer (1991) aplicado a 796 ejecutivos de 86 diferentes servicios

publicos, puso a prueba la fiabilidad del OCAI (Cameron & Quinn, 2006)

Validez, se refiere a la medida en que los fendmenos que se miden realmente, en un estudio

realizado por Cameron & Feeman (1991) sobre cultura organizacional en 334 instituciones de
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educacidn superior, en este estudio se determind que la cultura dominante es la cultura de clan, y

la cultura menos frecuente la de mercado (Cameron & Quinn, 2006)

En este estudio sobre cultura organizacional justifican la seleccion del modelo de los valores
en competencia por la claridad y numerosas evidencias empiricas. Este modelo es topologico se
refiere a los tipos de cultura desde dos factores. Flexibilidad, discrecion y estabilidad, control focos

interno, integracion y externo, diferenciacion.

El modelo se sustenta en estudios realizados a doce organizaciones de un sector de México,
concluye que las empresas estudiadas cuentan con diversos valores localizados en todas las

dimensiones. (Hernandez, Mendez , & Cotreras , 2014)

Tabla 2.
Dimensiones del instrumento de evaluacion de cultura organizacional OCAI
DIMENSION ASPECTOS A CONSIDERAR
Caracteristicas dominantes de la organizacion Familiaridad
Dinamismo

Orientacion a resultados
Formalidad y estructuracion
Liderazgo Mentor
Emprendedor
Organizador
Competitivo
Gestion de los empleados Trabajo en equipo
Iniciativa individual
Competitividad
Seguridad y estabilidad
Factores integradores Cohesion y moral
Innovacion
Formulacion de metas
Reglas y politicas formales

Aspectos estratégicos Desarrollo de talento humano
Adquisicién de nuevos recursos
Productividad
Estabilidad
Criterio de éxito Relaciones personales

Productos o servicios innovadores
Participacién en el mercado
Eficiencia en el cumplimiento de tareas

Fuente: (Cameron & Quinn, 2006)
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1.2 Calidad de Servicio
Segin (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)“el concepto calidad de servicio revela un
deslizamiento desde el concepto clasico de calidad en sentido «objetivo» hacia un concepto

«subjetivo» de calidad basado en la percepcion del cliente” (Pag. 147)

Los servicios son basicamente procesos mas 0 menos intangibles y experimentados de manera
subjetiva, en los que las actividades de produccién y consumo se realizan de forma simultanea. Se
producen interacciones que incluyen una serie de “momentos de la verdad” entre el cliente y el

proveedor del servicio (Gronroos, 1984) citado por (Duque, 2005)

Segun Tschohl (2011, P4g.9) Calidad del servicio es la orientacién que siguen todos los recursos
y empleados de una empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las
personas que trabajan en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o a

las que se comunican con ellos por medio del teléfono, fax, carta o de cualquier otra forma.

Segun Tigani (2006) La calidad del servicio, serd la que resulte de elegir las dimensiones
adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen necesidades, para

otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el cliente.

Sin cliente no hay servicio y solo el cliente tiene esa informacion clave que usard para
evaluarnos. Las expectativas del cliente son el combustible indispensable de una organizacion que

aspira a un servicio excelente (Tigani, 2006, pags. 15 - 16).
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1.2.1 Evolucion del concepto de calidad
La nocién de calidad, aplicada a las organizaciones (en la ciencia administrativa), surge a
principios del siglo XX, con el interés de superar los criterios de inspeccion final mediante los
aportes de maltiples autores. De acuerdo con Alvarez et al; 2006, a partir de los afios veinte, la
calidad empezd a ser considerada como un criterio que para las organizaciones deberia ser
analizado y medido al final de la produccion. Por esta razon, en esa época surgio6 el término “no
conformidad”, el cual hacia referencia a los productos que, al terminar su proceso de creacion, no

cumplian los criterios generales para su comercializacion. (Sanabia et al; 2014).

Para Crosby, (1988). “Calidad es conformidad con los requerimientos, estos deben estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada

es una ausencia de calidad” (Duque, 2005).

Deming, (1989).Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que

el cliente pagara (Duque, 2005).

Juran (1990), que concibe la calidad como “la adecuacion al uso”; también la define como “las
caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las

necesidades de los clientes” (Cervantes et al;2017).

1.2.2 Gestion de Calidad
La gestidn de calidad se define como la forma de gestion de una organizacion, centrada en la

calidad, basada en la participacion de todos sus miembros y que apunta al éxito a largo plazo a
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través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para todos los miembros de la

organizacion y para la sociedad norma ISO 9001:2000, citado por (Cervantes et al, 2017).

Segun (Camison et al, 2006) “la Gestion de Calidad se constituye en un eje del sistema directivo,

respondiendo a un esfuerzo por la busqueda de la excelencia en todas las areas de la direccion y la

empresa” (Pag. 83).

Tabla 3.

Conceptos de Calidad

AUTORES

Platén

Stewart
Crosby

Deming,
Taguchi

Feigenbaum

Juran
Ishikawa

Parasuraman

Berry
Zeithaml

Evans
(Procter
Gamble)

&

ENFOQUE

Excelencia

Técnico:
conformidad
con
especificaciones
Estadistico:
pérdidas
minimas

para la sociedad,
reduciendo

la variabilidad y
mejorando
estandares
Aptitud para el
uso

Satisfaccion de
las expectativas
del cliente.

Calidad total.

ACENTO
DIFERENCIAL
Calidad absoluta
(producto)

Calidad
comprobada /
controlada
(procesos)
Calidad
generada
(producto

Y Procesos)

Calidad
planificada
(sistema)

Calidad
satisfecha
(servicio)

Calidad
gestionada
(empresa y su
sistema

de valor)

DESARROLLO

Excelencia como superioridad absoluta, «lo mejor».
Asimilacion con el concepto de  «lujo».
Analogia con la calidad de disefio.

Establecer especificaciones.
Medir la calidad por la proximidad real a los estandares.
Enfasis en la calidad de conformidad. Cero defectos.

La calidad es inseparable de la eficacia econdmica.
Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad
a bajo coste. La calidad exige disminuir la variabilidad

de las
caracteristicas del producto alrededor de los
estandares y su mejora permanente.

Optimizar la calidad de disefio para mejorar

la calidad de conformidad.

Traducir las necesidades de

especificaciones.

La calidad se mide por lograr la aptitud deseada por el

cliente.

Enfasis tanto en

conformidad.

Alcanzar o superar las expectativas de los clientes.
Enfasis en la calidad de servicio.

los clientes en las

la calidad de disefio como de

Calidad significa crear valor para los grupos de interés.
Enfasis en la calidad en toda la cadena y el sistema de
valor.

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 147)
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Dgsde

afips

ETAPA 10: ORIENTACION GLOBAL (Modelos GCT) 4

Gestion de Calidad Total.

Esfuerzo de busqueda de la excelencia en toda la organizacion y el sistema de

valor.
ﬂx
) ETAPA 7: ORIENTACION
Ak CULTURAL (Schein)
8 1350 Cambio cultural de la organizacion.

¢ El\ll:f\nl 1=
oo

A

Innovaciones del disefio organizativo.
Liderazgo y estilo de direccion.

v

ENFOQUE JAPONES: 4
CONTROL TOTAL DE
CALIDAD

ETAPA 5: ORIENTACION

A LAS PERSONAS (O’ v
Dell) A
Actividades de resolucién = Afios
problemas. 80
Participacion directa de los
trabajadores.

b Formacién de los empleados. v

Mejora continua.

Control estadistico de procesos.

Inspeccidn después de produccion.
t Aunditaria de nrodiictng terminadne

ETAPA 8: ORIENTACION
AL SERVICIO (PZB)
Enfoque en satisfaccion del
cliente.

Gestion expectativas -
percepciones.

Despliegue de la voz del cliente
en la funcidn de calidad.

ETAPA 9: v
REORIENTACION AL
PROCESO
(Hammer, Chandy)
Reorientacion de procesos.
Afios .
90 ETAPA 6: ORIENTACION AL
COSTE (Taguchi)
Disefio de experimentos.
Funcidn de pérdidas.

ETAPA 4: ORIENTACION A LA PREVENCION (Juran)
Aptitud para el uso del producto.

Optimizacion del disefio del producto/ proceso para crear mas valor.

Reduccién de los costes de no calidad.

\ ETAPA 3: ORIENTACION AL SISTEMA (Feigenbaum, Ishikawa)
Extension del control de calidad a todas las &reas no fabriles.
Control total de la calidad: aseguramiento de la calidad en todo el sistema.

4 ETAPA 2: ORIENTACION AL PROCESO (Shewart, Deming)
Control de calidad durante el proceso de fabricacion.

ETAPA 1: ORIENTACION AL PRODUCTO

ENFOQUE ESTRATEGICO

ENFOQUE TECNICO

Figura 4. Evolucidn de la Gestion de Calidad
Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 79)
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1.2.3 Servicio
Para Lovelock, 1990 “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no
sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefar y comunicar teniendo

en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” (Sanabia et al; 2014).

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que
se realiza mediante la interaccion entre el cliente y empleado o instalaciones fisicas de servicio, a

fin de satisfacer un deseo o necesidad del usuario (Cantu, 2011, pag. 119)

Toda organizacion es creada con la finalidad de brindar algin tipo de servicio, mas alla de su
mision y vision especifica, es importante que todas las empresas presten un servicio excelente en
cualquier lugar donde se encuentren, para lograrlo deben entender especificamente las necesidades

de los clientes.

1.2.3 Modelos de evaluacién de calidad del servicio

1.2.3.1 Modelo Donabedian

Segun Donabedian, (1966) permite evaluar la calidad de servicios en salud, establece
dimensiones de estructura, proceso y resultado, ademas de sus respectivos indicadores para

evaluarla.
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1.2.3.2 Modelo de Gronroos

Gronroos, (1984) propone un modelo que integra la calidad del servicio en funcion de tres 3

componentes:

La calidad técnica, referida al “qué" representa el servicio recibido por los usuarios como

consecuencia de la compra; segun Gronroos este aspecto de la calidad tiene caracter objetivo.

La calidad funcional, representa el “como” el usuario recibe y experimenta el servicio,
relacionada con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el personal del

establecimiento.

La imagen corporativa, representa el resultado de como el usuario percibe la empresa a través
del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad del servicio y esté asociada a la imagen
que se forma sobre la organizacion, ya sea por su experiencia previa o por la comunicacién que

haya recibido. (Grénroos, 1984)
1.2.3.3 Modelo servqual

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985-1988) consideran que la calidad del servicio debe
abarcar diez factores de evaluacion, incluidos los elementos tangibles, la capacidad de respuesta,
la credibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, tangibles, acceso, comunicacion

y comprension. Luego de criticas recibidas simplifican al modelo SERVQUAL, en 5 dimensiones:

e Empatia: muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios.

o Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa;
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e Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.
e Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido, finalmente.
e Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).
Los numerosos estudios empiricos basados en la aplicacion de la escala SERVQUAL han
demostrado su consistencia, respondiendo al deseo de sus creadores de convertirse en un
instrumento genérico de medida de la distancia entre expectativas y percepciones de calidad,

aplicable sin ajustes en cualquier actividad. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

1.2.3.4 Modelo servperf

Segtin Cronin & Taylor, (1992) “Lo proponen como modelo alternativo para evaluar la calidad
del servicio basado exclusivamente en las percepciones de los usuarios sobre el desempefio del
servicio”. Brady & Cronin, (2001) “proponen dimensiones principales: calidad de la interaccion,

ambiente fisico y calidad de los resultados”.



Comunicacion

Elemento

s tangibles
Fiabilidad

Capacida

d de respuesta

Tabla 4.
Escala SERVQUAL

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

Necesidades

Experienci Comunicaci
Servicio CALIDA
D
Servicio

Figura 5. Marco conceptual modelo SERVQUAL

O©CoO~NO O WN -

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006)

Equipamiento de aspectos moderno
Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Apariencia pulcra de los colaboradores
Elementos tangibles atractivos
Cumplimiento de las promesas

Interés en la resolucion de problemas
Realizar el servicio a la primera

Concluir en el plazo prometido

No cometer errores

Colaboradores comunicativos
Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar
Colaboradores que responden
Colaboradores que transmiten confianza
Clientes seguros con su proveedor
Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Atencidn individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencidn personalizada de los colaboradores
Preocupacidn por los intereses de los clientes
Comprension por las necesidades de los clientes

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
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1.3 Marco referencial

TIPOy REFERENCIA TEMA TEORIAS DE SOPORTE VARIABLES OBJETIVOS METODOLOGIA
ANO Y CONCLUSIONES
Paper 1 | Autores: Calida Juran (1990), que concibe la Infraestructura. Medir la calidad del Prueba no
2018 Cervantes, d de calidad Competencias del servicio paramétrica de
Stefanell, servici como “la adecuacién al uso”; personal de acorde a las  Mann Whitney.
Peralta, Salgado 0 en también la define como “las servicio. necesidades y Coeficiente alfa de
Ciencias una caracteristicas de un producto o  Gestion del requerimientos Cronbach’s
Administrativas  institu  servicio que le proporcionan la servicio. establecidos por los Observacién
ISSN 2314 - ciénde capacidad de satisfacer las clientes externos en participante.
3738 educac  necesidades de los clientes”. una Cuestionario tipo
http://revistas.un i6n institucion privada de escala Likert.
Ip.edu.ar/CAD superi  Blanchard (2006) y Vartuli educacion superior en
M orenla (2010) consideran que, para que la ciudad de
ciudad las organizaciones sean exitosas Barranquilla.
de hoy en dia, es preciso ofrecerle al
Barran cliente un servicio con calidad. La experiencia que
quilla. tiene el cliente del

Drucker (2006) afirm6 con
respecto al tema que “la calidad
no es lo que usted pone dentro de
un servicio; es lo que el cliente
obtiene de él y por lo que esta
dispuesto a pagar”.

Fontalvo (2009) considera la
calidad como una herramienta de
administracion estratégica que
requiere que todo el personal se
encuentre informado; la calidad
significa estar orientados hacia la
excelencia antes que a los
defectos.

servicio se convierte en
un elemento de calidad
que  promueve la
competitividad y
sostenibilidad de las
empresas, de ahi que
hoy la tendencia sea
competir a través de la
experiencia del cliente
para diferenciarse de
sus alternos
competidores.


http://revistas.unlp.edu.ar/CADM
http://revistas.unlp.edu.ar/CADM
http://revistas.unlp.edu.ar/CADM

TIPy
ANO
Paper 2
2016

REFERENCIA

Alvaro

Carrillo Punina

Ciencias

Administrativas

ISSN
3738

Patricio

2314

TEMA

Medicion de la
cultura
organizacional.

TEORIAS DE SOPORTE

Schein (1988) define a la cultura
organizacional como la experiencia
adquirida por el grupo para afrontar
el entorno y resolver problemas
internos de la empresa.

Robbins y Judgey (2009) destacan
siete caracteristicas de la cultura
organizacional 'y sefialan su
importancia  para  medir el
rendimiento individual y colectivo
en la empresa. Estas caracteristicas
son: innovacidn, orientacion a los
resultados, orientacion a las
personas, orientacion a los equipos,
minuciosidad,  agresividad vy
estabilidad.

Garcia (2006) afirma que la cultura
es un horizonte orientador de
conductas y practicas, de creencias
y valores a las que deben adaptarse
los empleados en una organizacion.

VARIABLES

Estrategia
Estructura

Trabajo en grupo
Propietarios
Liderazgo
Innovacion
Orientacion a
resultados

OBJETIVOS
Y CONCLUSIONES

Realizar un analisis de
revision documental para
contar con informacion
actualizada de las formas
en que se la mide.

La importancia de
realizar estudios sobre
medicién de la cultura
organizacional

identificando nuevos
modelos, métodos,
instrumentos y variables.
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METODOLOGIA

Investigacion es de
revision documental

Métodos de
medicion
cualitativos y

cuantitativos.
Métodos centrados
en el estudio
longitudinal.
Método de los
indices  culturales
desarrollado por
Hofstede (1980)
Método del
diagndstico de Ila
cultura
organizacional.
Observacién
cuestionarios
regresion
Cuestionarios
escala de Likert
Paquete estadistico
SPSS

con



TIPOy
ANO
Paper 4
2013

REFERENCIA
Oscar F.
Bustinza, M.
Nieves Perez-
Arostegui,
Antonia  Ruiz-
Moreno
Universidad de
Granada
(Spain)

IC, 2013 — 9(1):
126-152 -
Online  ISSN:
1697-9818 -
Print ISSN:
2014-3214
http://dx.doi.org
/10.3926/ic.395

TEMA

Influencia de
una cultura
organizativa
orientada hacia
la calidad en los
beneficios de la
implantacion de
un sistema de
gestién de
recursos ERP

TEORIAS DE SOPORTE

(Dean & Evans, 1994). La gestion de
la calidad esta basada en una serie de
principios, practicas y técnicas
focalizadas en satisfacer las
necesidades del cliente, potenciar el
trabajo en equipo, y orientar los
procesos hacia una dinamica de
mejora continua.

Rao, Solis y Raughunathan (1999) la
alta direccidn debe aceptar su
responsabilidad para liderar la
calidad y proporcionar un soporte
activo y puntual para construir una
conciencia  sobre la  misma,
logrando, de este modo, un mayor
nivel de rendimiento en las
organizaciones  (Ling,  Simsek,
Lubatkin & Veiga, 2008).

(Garvin, 1988; Deming 1986; Reed,
Lemak & Montgomery, 1996).
Desde el enfoque interno, la calidad
produce una mejora de la fiabilidad
y la conformidad de los productos y
esto repercute en una disminucion
de los costes de fabricacion y
servicios.

VARIABLES

Cultura
organizacional.
Calidad
servicios.
Sistemas ERP.

de

OBJETIVOS

Y CONCLUSIONES
Analizar Si,
efectivamente, la cultura
orientada hacia la calidad
produce un efecto en la
gestidn de los procesos de
la empresa, para la que se
analiza su relacion con
los beneficios de un
sistema de gestion de
recursos o ERP.

Una cultura organizativa
orientada hacia la calidad
tiene respecto a la gestion
de los recursos a su
disposicién, y respecto a
las relaciones entre la alta
direccién y los empleados
de dichas organizaciones.
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METODOLOGIA

Sistema

de

ecuaciones
estructurales SEM.

Paquete
EQS 6.2.

estadistico



TIPOy

ANO
Paper 5
2017

REFERENCIA

Garcia Navarro,
Victor Augusto.
Perspectivas,
Ao 20 — N° 39 —
mayo 2017. pp.
75 - 102.
Universidad
Catdlica
Boliviana
Pablo
Cochabamba,
Bolivia.

San

TEMA

Desarrollo de
un Modelo de
Diagnostico de
Cultura
Organizaciona
I

TEORIAS DE SOPORTE

La cultura organizacional es un
conjunto de paradigmas, que se
forman a lo largo de la vida de la
organizacion como resultado de
las interacciones entre  sus
miembros, de éstos con las
estructuras, estrategias, sistemas,
procesos, y de la organizacién
con su entorno, a partir de las
cuales se conforma un conjunto
de referencias, que seran validas
en la medida que garanticen la
eficiencia, la eficacia y la
efectividad de la organizacion
(Alabart, 2014:8).

Hernandez, Mendoza y Gonzéalez
(2010), para determinar las
dimensiones méas importantes de
la cultura organizacional es
fundamental utilizar un armazén
0 modelo tedrico subyacente, que
pueda reducir y enfocar Ila
busqueda de dimensiones
culturales claves.

VARIABLES

Estructura
Personal
Productos
Clientes
Competencia
Tecnologia
Valores

Procesos
Procedimientos
Normas y politicas

y

OBJETIVOS

Y CONCLUSIONES
Contribuir en la
elaboracion de wuna
metodologia sencilla e
integral para el
diagnoéstico de la
cultura organizacional,
misma que queda
sujeta a su
perfeccionamiento vy
validacion.

Comparacion entre la
cultura actual vs. La
cultura deseada
(Output) identificando
claramente  aquellos
factores en donde
existe una amplia
brecha que atender a
través de la realizacion
de un plan de trabajo
detallado.

METODOLOGIA

Modelo de Denison
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TIPO y REFERENCIA TEMA TEORIAS DE SOPORTE VARIABLES OBJETIVOS METODOLOGIA
ANO Y
CONCLUSIO
NES
Paper Julia. C. Naranjo- Construyendo una Schein (1988) define la cultura Caracteristicas Disefiar un Modelo de Cameron
7 Valencia, y Gregorio cultura de organizacional como el modelo dominantes proceso de Y Quinn (1999)
2014 Calderdn- innovacion. Una de presunciones basicas, Estilo liderazgo transformaci6  Observacion de
Hernandez. propuesta de inventadas, descubiertas 0 Gestion de empleados n cultural campo
transformacion desarrolladas por un grupo dado Vinculo como soporte Analisis documental
https://ac.els- cultural. al ir aprendiendo a enfrentarse a organizacional al desafio de la  Entrevistas en

cdn.com/S01235923
15000054/1-s2.0-
S012359231500005
4-

main.pdf? _tid=08dfe
ee8-082hb-11e8-
820f-
00000aab0f6c&acdn
at=1517584336_41d
671e81a7d799e3063
991d2eb3755f

sus problemas de adaptacion
externa e integracion interna y
que han ejercido la suficiente
influencia para ser consideradas
validas y, en consecuencia, para
ser ensenadas ~ a los nuevos
miembros como el modo correcto
de percibir, pensar y sentir esos
problemas.

Enfasis estratégico
Criterios de éxito

innovacion.

La revision de
la literatura
permitio
establecer que
existe un
fuerte vinculo
entre la cultura
organizacional
y los
resultados en
innovacién
que las
empresas
alcanzan.

profundidad
Grupos focales



TIPO y
ANO

Paper 6

2013

REFERENCIA

del
Cujar
Carlos
Ramos

Angélica
Carmen
Vertel,
David
Paternina,
Helman Enrique
Hernandez Riafio
y Jorge Mario
Lépez Pereira
Ingeniero
Industrial,
Universidad de
Cérdoba,
Monteria,
Colombia
Revista
ELSEVIER
DOYMA

TEMA

Cultura

organizacional:

evolucién en
medicién

TEORIAS DE SOPORTE

Martin y Siehl (1983) explican
que la cultura de una organizacion
puede sufrir cambios
espontaneos, ya sea
intencionados por la gerencia, o
por causa de subculturas que
podrian ayudar a reforzar la
cultura principal.

Wilkins (1983) describe que la
cultura es el comportamiento
acostumbrado de las personas y
la manera en como ven el mundo.

Schein (1983, p. 14) define la
cultura organizacional como ‘el
patron de supuestos basicos que
un determinado grupo ha
inventado, descubierto 0
desarrollado en el proceso de
aprender a resolver sus problemas
de adaptacion externa y de
integracion  interna, y que
funcionaron suficientemente bien
a punto de ser consideradas

VARIABLES

Liderazgo
Colectividad
Gestion de calidad
total

OBJETIVOS

Y
CONCLUSIONES
Respaldar el avance
cientifico regional, al

considerar  diversos
estudios como
precedente para
futuras

investigaciones.

El estudio de Ila
cultura

organizacional a
través del proceso de
medicion ha sido
fundamental para
establecer parametros
respecto a los

métodos mas
eficientes para
recopilar la
informacién mas

certera y el rango de
valores ajustables a la
realidad de los
contextos estudiados.

METODOLOGIA

Investigacion
Documental
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1.4 Marco legal
1.4.1 Constitucion 2008 de la Republica del Ecuador

Art. 97.- Todas las organizaciones podran desarrollar formas alternativas de mediacion y
solucién de conflictos, en los casos que permita la ley; actuar por delegacion de la autoridad
competente, con asuncion de la debida responsabilidad compartida con esta autoridad; demandar
la reparacion de dafios ocasionados por entes publicos o privados; formular propuestas y
reivindicaciones econémicas, politicas, ambientales, sociales y culturales; y las demas iniciativas
que contribuyan al buen vivir. Se reconoce al voluntariado de accion social y desarrollo como una

forma de participacion social.

Art. 190.- Se reconoce el arbitraje, la mediacion y otros procedimientos alternativos para la
solucion de conflictos. Estos procedimientos se aplicaran con sujecion a la ley, en materias en las
que por su naturaleza se pueda transigir. En la contratacion publica procedera el arbitraje en
derecho, previo pronunciamiento favorable de la Procuraduria General del Estado, conforme a las

condiciones establecidas en la ley.

1.4.1 Ley de Arbitraje y Mediacion
Art. 43.- La mediacion es un procedimiento de solucion de conflictos por el cual las partes,
asistidas por un tercero neutral llamado mediador, procuran un acuerdo voluntario, que verse sobre

materia transigible, de caracter extrajudicial y definitivo, que ponga fin al conflicto.

Art. 44.- La mediacién podra solicitarse a los centros de mediacion o a mediadores

independientes debidamente autorizados.
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Art. 45.- La solicitud de mediacién se consignaré por escrito y debera contener la designacion

de las partes, su direccion domiciliaria, sus numeros telefonicos si fuera posible, y una breve

determinacion de la naturaleza del conflicto.

Art. 48.- La mediacion prevista en esta Ley podra llevarse a cabo validamente ante un mediador

de un centro o un mediador independiente debidamente autorizado.
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CAPITULO Il

2. METODOLOGIA

2.1 Definicidn del objeto de estudio
La investigacion se realizara en el sector juridico, esta investigacion se encuentra enfocada en
la parte de cultura organizacional Defensoria Publica del Ecuador y la calidad de los servicio del

centro de Mediacion en el Distrito Metropolitano de Quito.

FUNCION
JUDICIAL

ORGANOS
AUXILIARES

ORGANOS ORGANOS
JURISDICCIONALES ADMINISTRATIVOS

ORGANOS
AUTONOMOS

J

o I I —
La Corte

Fiscalia

Servicio Defensoria

Nl a Consejo de la

Justicia Notarial

l l

Las Corte
Provinciales de
Justicia

General del
Estado

Plblica

Judicatura

Martilladores

Judiciales

l l

Los Tribunales y
Juzgados que
establezca la ley

Depositarios
Judiciales

l

Los J dos d Los MEDIOS
0S Juzgados ae : ALTERNATIVOS DE
paz Deterr|n|r|1_ados RESOLUCIOMN DE

porla Ley CONFLICTOS
| |
Otros
Arbitraje Mediacion procedimientos
alternativos

J J

Figura 6. Organizacién de la funcion judicial
Fuente: (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, Artiulos. 177,178,190)



Tabla 5.

Distribucién del ClIU

Cllu 04 DESCRICIONES
M ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS.
M69 ACTIVIDADES JURIDICAS Y DE CONTABILIDAD.
M691 ACTIVIDADES JURIDICAS.
M6910 ACTIVIDADES JURIDICAS.
M6910.0 ACTIVIDADES JURIDICAS.

Actividades de representacion juridica de los intereses de una parte contra otra, sea

0 no ante tribunales u otros 6rganos judiciales, realizadas por abogados o bajo la

supervision de abogados: asesoramiento y representacién en procedimientos civiles,
M6910.01  procedimientos penales y en relacion con conflictos laborales.

Actividades de notarios publicos, prestacion de asesoramiento en general,

preparacion de documentos juridicos: escrituras de constitucién, contratos de

sociedad y documentos similares para la formacidon de sociedades, patentes y
M6910.02  derechos de autor, escrituras, testamentos, fideicomisos, etcétera.

Otras actividades de ejecutores judiciales, alguaciles, &rbitros, examinadores y
M6910.03  mediadores.

Otras actividades de asesoramiento y representacion en procedimientos juridicos
M6910.09  (derecho constitucional, administrativo, militar, etcétera).

ACTIVIDADES DE CONTABILIDAD, TENEDURIA DE LIBROS Y
M692 AUDITORIA; CONSULTORIA FISCAL.

ACTIVIDADES DE CONTABILIDAD, TENEDURIA DE LIBROS Y
M6920 AUDITORIAS; CONSULTORIA FISCAL.

ACTIVIDADES DE CONTABILIDAD, TENEDURIA DE LIBROS Y
M6920.0 AUDITORIAS; CONSULTORIA FISCAL.

Actividades de registro de las transacciones comerciales de empresas y otras
M6920.01  entidades.

Actividades de preparacion o auditoria de las cuentas financieras y examen y
M6920.02  certificacion de cuentas.

Actividades de preparacion de las declaraciones tributarias de las personas y

empresas; asesoramiento y de representacion de clientes ante las autoridades
M6920.03  tributarias.

Otras actividades de contabilidad, teneduria de libros y auditoria; consultoria fiscal
M6920.09  (procesamiento de némina, etcétera).

Fuente: (Servicio de Rentas Internas)
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2.2 Defensoria Publica
La Defensoria Publica del Ecuador es un organismo auténomo que forma parte de la Funcion
Judicial, cuyo fin es garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de las personas que, por su estado
de indefensién o condicion econdmica, social o cultural, no pueden contratar los servicios de

defensa legal para la proteccion de sus derechos.

La Defensoria Publica orienta, informa y asesora a la ciudadania acerca de los recursos legales
a los cuales pueden recurrir en su beneficio, ademas permanentemente observa los procedimientos
y préacticas que aseguran la calidad, eficacia, eficiencia, ética, oportunidad y gratuidad de su
servicio, siempre privilegiando los intereses de la persona defendida. (Defensoria Publica del

Ecuador)
Mision
Defender gratuitamente a las personas en condiciones econdémica, social y cultural de

vulnerabilidad o en estado de indefension, garantizando su acceso a la justicia, a un juicio justo y

el respeto a los derechos humanos. (Defensoria Publica del Ecuador)

Vision

Somos una institucion que fortalece el ejercicio de los derechos, exige el cumplimiento de las

garantias del debido proceso y promueve una cultura de paz. (Defensoria Publica del Ecuador)
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Ejes estratégicos

Fortalecimiento institucional

La Defensoria Plblica es una institucion relativamente nueva, por lo tanto una de sus prioridades
es generar las suficientes capacidades institucionales (talento humano, infraestructura fisica y
tecnoldgica, en términos de cobertura, calidad y calidez), para responder adecuadamente a la

demanda de servicios de defensa. (Defensoria Publica del Ecuador)

Sistema nacional de defensa publica

La Defensoria Publica tiene la competencia de acreditar a los consultorios juridicos de las
universidades con quienes se propone establecer alianzas estratégicas que permitan ampliar la
cobertura de servicios defensoriales. El Sistema Nacional de Defensa Publica esta conformado por
consultorios juridicos gratuitos de universidades, ONG’s, entre otras instituciones. (Defensoria

Publica del Ecuador)

Comunicacion corporativa

La Defensoria Publica pone énfasis en una comunicacion con enfoques de género,
interculturalidad e intergeneracional basada en los principios constitucionales y legales de equidad,
justicia, transparencia, publicidad, rendicion de cuentas, control social, gratuidad y apertura
institucional hacia la ciudadania. Esta comunicacion establece las formas de relacionamiento de la
Defensoria Publica con sus diferentes publicos: usuarios(as) del servicio, entidades de gobierno
(nacional y local), organismos internacionales, medios de comunicacion, funcionarios(as) de la

institucién y la sociedad en general. (Defensoria Publica del Ecuador)
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Cultura de paz

La Defensoria Publica busca reducir el nivel de judicializacion de casos a través de la solucién
alternativa de conflictos, lo que contribuiria a descongestionar el sistema judicial y permitiria un
dialogo constructivo capaz de garantizar y restituir derechos a la ciudadania. (Defensoria Publica

del Ecuador)
Coordinacién con el sector justicia

Como parte del sistema de justicia, la Defensoria Publica necesita coordinar sus acciones con
los otros entes del sistema para ofrecer un servicio oportuno a la ciudadania, evitar duplicacién de
esfuerzos y compartir informacion, tecnologias, procesos y recursos. (Defensoria Publica del

Ecuador)
Valores

Etica

e Transparencia

e Equidad

e Excelencia en el servicio
e Disposicion al cambio

e Trabajo en equipo (Defensoria Publica del Ecuador)
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Funciones de la Defensoria PUblica

v

De acuerdo con la Constitucion y la ley, la Defensoria Publica del Ecuador debera
cumplir los siguientes mandatos y objetivos especificos (Defensoria Publica del
Ecuador):

Ejercer la rectoria del servicio de defensa publica en la Republica del Ecuador.
Implementar un sistema nacional de defensoria pablica, que preste servicios gratuitos de
patrocinio legal y de resolucién temprana de conflictos, con cobertura nacional en todas
las materias, incorporando la participacion de otras organizaciones sociales y niveles de
gobierno.

Dirigir, organizar e implementar el servicio de defensa pablica, con prioridad en los
ambitos penal, nifiez, adolescencia y laboral.

Ofrecer a la ciudadania un servicio de defensa juridica gratuita, técnica y oportuna, a fin
de obtener resoluciones judiciales oportunas conforme a Derecho, promoviendo el
respeto a las reglas del debido proceso.

Procesar y entregar de modo gratuito y oportuno, los servicios de orientacion, asesoria
legal, asistencia y representacion judicial, a las personas que no puedan contar con ellos
en razon de su situacion econémica o social.

Fomentar e implementar un servicio de defensoria publica orientada a la resolucion
temprana de conflictos, la mediacion y conciliacion social.

Lograr la implementacion de un sistema de servicios de asistencia legal y de mediacion

gratuitos, donde se necesiten y en las materias que se necesiten.
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Garantizar el derecho a una defensa de calidad, integral, ininterrumpida, técnica y
competente.
Garantizar la defensa publica especializada para las mujeres, nifios, nifias y adolescentes,
victimas de violencia, nacionalidades, pueblos, comunidades y comunas indigenas.
Gestionar, inmediatamente, los casos de indefensién de los grupos de atencion
prioritaria.
Divulgar, promocionar y entregar los servicios de defensa publica gratuita a las personas
en indefension, a fin de asegurar su oportuno acceso a la justicia.
Ejecutar los procesos de acreditacion y evaluacion de los servicios de defensa publica,
cuando éstos se deleguen a otras personas juridicas, cifiéndose a pardmetros técnicos y
de calidad.
Desarrollar e implementar un sistema integral de seguimiento y evaluacion objetiva del
desempefio de los defensores puablicos y funcionarios de la institucion, mediante
indicadores de gestion, estdndares de calidad, productividad y competencias
profesionales.
Proponer politicas publicas que le permitan al Estado implementar una estructura
técnica, eficiente e institucionalizada de defensa publica, que coadyuve a la
consolidacién del Estado Constitucional de Derechos y Justicia.
Presentar periddicamente informes de avance y rendicién de cuentas del servicio de

defensa publica; y, los demas objetivos establecidos en la Constitucion y en la ley.
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Figura 7. Mapa de relacionamiento Institucional
Fuente: (Resolucion No. DP-DPG-DAJ-2017-174)
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Figura 9. Servicios Centro de Mediacion Defensoria Publica
Fuente: Defensoria Publica del Ecuador
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2.3 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion contiene un enfoque investigativo de tipo cuantitativo y cualitativo,
es decir mixto ya que se pretende identificar los factores que inciden entre la Cultura
Organizacional Defensoria Publica del Ecuador y la calidad del servicios en el Centro de Mediacion

en el Distrito Metropolitano de Quito.

Segun Hernandez et al, (2104) “el enfoque cuantitativo utiliza la recolecciéon de datos para
probar hipétesis con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer

pautas de comportamiento y probar teorias” (pag. 4)

Segun Hernandez et al, (2104) el cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion”. (pag. 7)

Descriptivo

Estudios descriptivos Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién (Hernandez et al; 2104).

Correlacional

Estudio correlacional Asocian variables mediante un patron predecible para un grupo o

poblacion, pretenden responder a preguntas de investigacion (Hernandez et al; 2104).
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Documental y de Campo

La investigacion a realizar por las fuentes de informacion es de tipo documental debido a que
se utilizara informacion de leyes, codigos, libros, revistas y periddicos relacionados con el tema
objeto de estudio. Y de campo ya que esta investigacion sera realizada en la institucion objeto de

estudio. Es decir de tipo mixto.

2.4 Herramientas de evaluacién

2.4.1 Modelo de valores en competencia

El modelo para medir la cultura organizacional en esta investigacion sera el modelo de Cameron
y Quinn (1999) metodologia basada en “Competing Values Framework” (sistema de valores por
competencia) planteado por Quinn (1988), y crear el denominado “Organizacional Cultural
Assessment Instrument OCAI” (Instrumento de evaluacion de la cultura organizacional). El
Instrumento de evaluacion de la cultura organizacional mide la realidad cultural que posee una

organizacion basandose en cuatro tipos de cultura, las cuales son definidas por dos dimensiones.

v" QOrientacién en torno al interior o el exterior

v" Orientacién en torno a la flexibilidad o al control



Tabla 6.

Modelo de valores en competencia
ASPECTOS CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA

DE CLAN ADHOCRATICA | JERARQUICA DE MERCADO

Caracteristicas Lugar personal | Muy dinamica y | Jerarquica, Orientada  hacia
dominantes de | y familiar. emprendedora. controlada y | los resultados.
la organizacion estructurada.
Liderazgo Tutor, Emprendedor nato, | Coordinador, Ejecutivo
organizacional consejero y | innovador y | organizador y | agresivo,

padre de todos

tomador de riesgos

defensor de la

competitivo, clara

compromiso e
interés por los
trabajadores.

la produccion,
costos bajos.

en la familia. eficiencia. orientacion hacia
los resultados
Gestion de los | Comparten Dispuesta a apostar | Gobernada  por | Competitiva,
empleados mucho con los | por sus ideas Yy | procedimientos y | orientada al logro
demas. asumir riegos. normas formales. | de objetivos.
Unién de la | Lealtad, Compromiso Respeto por las | Agresividad,
organizacion CoOmpromiso, con la innovacion y | normas y politicas | espiritu ganador,
confianza cambio contindo. formales, consecucion  de
mutua cumplimiento con | objetivos.
la jerarquia vy
coordinacion.
Enfasis Desarrollo Dinamismo y | Permanencia  y | Acciones
estratégico humano de los | predisposicién a | estabilidad de sus | competitivas,
miembros, aceptar nuevos | miembros, vencer a la
confianza, retos, experimentar | eficiencia, control | competencia
mentalidad nuevas cosas, | y funcionamiento
abierta. aprender de los | fluido
errores
Criterios del | Desarrollo Desarrollo de | Eficiencia, Penetracion
éxito humano, productos Unicos y | confiabilidad enel | liderazgo en el
trabajo en | novedosos. servicio, adecuada | mercado.
equipo, programacion de

Fuente: (Cameron & Quinn ,1999)
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2.4.2 Modelo servperf
El modelo para medir calidad del servicio utilizado en esta investigacion sera el modelo Servperf
Cronin & Taylor (1992) Basado en el modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985-

1988), basado en cinco dimensiones:

e Empatia: muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus usuarios.

e Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

e Seguridad: conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza.

e Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un
servicio rapido, finalmente.

e Elementos tangibles: apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacién (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

2.4.3 Coeficiente de correlacion de Pearson

El coeficiente de correlacion de Pearson es una covarianza, estandarizada por la desviacién
estandar de las dos variables comparadas, lo cual produce valores entre -1 y 1 (Legendre &

Legendre, 1983).

2.4.4 Coeficiente de correlacion de Spearman

El coeficiente rs y t. mide la relacion que existe entre las variables estudiadas, los resultados
del coeficiente de correlacion varian de entre —1.0 (correlacion negativa perfecta) a 1.0

(correlacion positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlacidn entre las variables
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2.4.5 Escala de Likert

Es una escala de medicién ampliamente utilizada que requiere que los encuestados indiquen el
grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las serie de afirmaciones sobre los objetivos de

estimulo (Malhotra, 2004).

2.4.6 Paquete estadistico SPSS versién 25

El SPSS es una herramienta muy comun utilizada en la investigacion de las ciencias sociales
para el andlisis estadistico de datos, el SPSS analiza con detenimiento las variables implicada en la
investigacion con el propdésito de construir un modelo Unico que sea capaz de explicar lo que

acontecid, tanto antes como después del analisis estadistico (Puyuelo, Gual, & Galbis, 2005).

2.5 Determinacion de poblacién y muestra
La poblacidn objeto de estudio es el personal de la Defensoria Publica del Ecuador y los
usuarios atendidos en el afio 2017 por el Centro de Mediacion en el Distrito Metropolitano de

Quito.

Tabla 7.
Poblacion empleados y usuarios

Personal Defensoria Publica Usuarios atendidos por el Centro
en el Distrito Metropolitano de Mediacion en el Distrito

de Quito. Metropolitano de Quito.

2017 419 1407

Fuente: Defensoria Publica (Documento de rendicién de cuentas Asamblea Nacional 2017)



e Determinacion de la muestra del personal

Para la determinar la muestra del personal se utiliza la férmula de la poblacion finita.

Z%.p.q.N
"R -+ 224

Donde:
N= Poblacion N= 419
n= Muestra n= Muestra
p= Probabilidad a favor p=0,5
= Probabilidad en contra q=0,5
z= Nivel de confianza z=1,96

e=0,05

e= Error de muestra.

(1,96)? 0,5 * 0,5 x 419

"= 0,05)2(419 — 1) + (1,96)% * 0,5 * 0,5
402,41

=01

n =201

Las encuestas se realizaran a 201 empleados.

« Determinacion de la muestra de los usuarios

B Z%.p.q.N
T e2(N-1)+Z%p.q

n



Donde:

N= Poblacion N= 1407
n= Muestra n= Muestra
p= Probabilidad a favor p=0,5

= Probabilidad en contra q=0,5

z= Nivel de confianza z=1,96

e= Error de muestra. e=0,05

(1,96)2 % 0,5 * 0,5 * 1407

" T (0,05)2(1407 — 1) + (1,96)2 * 05+ 0,5
135128
4,64
n = 301,94
n = 302

Las encuestas se realizaran a 302 usuarios.
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2.6 Matriz de Operacionalizacién de la variable Cultura organizacional

57

Determinar el
tipo de cultura
organizacional
gue existe en
la Defensoria
Publica del
Ecuador.

1.Caracteristicas

1.1 Familiaridad
1.2 Dinamismo

A.La institucién es como una gran familia, donde la gente comparte
mucho con los demas.

dominantes  de  la | 1.3 Orientacion a resultados B.La institucion es y dinamica, emprendedora.
organizacion 1.4 Formalidad y estructuracion C. La organizacion esta orientada a resultados.
D. La institucion es muy formal y estructurada.
2.Liderazgo 2.1 Estilos de liderazgo A. Los directivos de la institucion son considerados como un ejemplo a
Organizacional Mentor seguir.
Emprendedor B. Los directivos de la institucion son considerados como emprendedores
Organizador e innovadores.
Competitivo C. Los de la institucion son considerados como jefes conservadores.
D. Los directivos de la institucion son considerados coordinadores y
eficientes.
3.Gestion de los | 3.1 Trabajo en equipo A. La institucién se caracteriza por promover el trabajo en equipo.
empleados 3.2 Iniciativa individual B. La institucién se caracteriza por la iniciativa de sus colaboradores.
3.3 Competitividad C. La institucion se caracteriza por promover la competitividad de los
3.4 Seguridad y estabilidad funcionarios.
D. La institucién se caracteriza por la seguridad y la estabilidad del
empleo.
4.Unién de la | 4.1 Lealtad y confianza A. La institucién se mantiene unida por la lealtad y confianza

organizacion

4.2 Innovacion
4.3 Formulacién de metas
4.4 Normas y politicas formales

B. La institucion se mantiene unida por el compromiso con la innovacion
y desarrollo.

C. La institucion se mantiene unida por el énfasis en el éxito y el logro de
metas.

D. La institucion se mantiene unida por las normas y politicas formales.

5.Enfasis Estratégico

5.1 Desarrollo de
humanos

5.2 Crecimiento

5.3 Logro de objetivos
5.4 Permanecia y estabilidad

recursos

A. La institucion hace énfasis en el desarrollo del talento humano.

B. La institucidn hace énfasis en el crecimiento institucional.

C. La institucion hace énfasis en la competitividad y el logro de objetivos.
D. La institucién hace énfasis en la permanencia y estabilidad.

6.Criterio de Exito

6.1 Trabajo
6.2 Servicios
6.3 liderazgo
6.4 Eficiencia

A. La institucion basa el éxito sobre el trabajo en equipo de los
colaboradores.

B. La institucion basa el éxito sobre un servicio Gnico e innovador.

C. La institucion basa el éxito sobre la superacion y el liderazgo ante otras
instituciones.

D. La institucion basa el éxito la eficiencia en el cumplimiento de sus
funciones.

Encuestas




2.7 Matriz de Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Evaluar la
calidad del
Servicio del
Centro de
Mediacion de la
Defensoria
Publica del
Ecuador.

Diagnosticar el
nivel de
satisfaccion de
los usuarios del
Centro de
Mediacion de la
Defensoria
Publica del
Ecuador.

DIMENSIONES

1.Elementos
tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de
respuesta

4. Seguridad

5. Empatia

VARIABLES

1.1 Equipos

1.2 Instalaciones

1.3 Imagen del personal
1.4 Materiales

2.1 Plazo

2.2 Interés en resolucion
de problemas

2.3 Atencion

2.4 Tiempo

2.5 Eficiencia

3.1 Comunicacion

3.2 Rapidez del servicio
3.3 Disposicion

34 Respuesta a
inquietudes

4.1 Confianza
4.2 Seguridad

4.3 Amabilidad
4.4 Conocimiento

5.1Atencion
individualizada

5.2 Horario

53 Atencion
personalizada

5.4 Preocupacion

5.5 Comprension

ITEMS

1. ¢El Centro de Mediacion cuenta con equipos de apariencia modernos?

2. ¢Las instalaciones del Centro de Mediacién son visualmente atractivas?

3. ¢ Los empleados del Centro de Mediacién mantienen una buena apariencia personal?
4. (El Centro de Mediacion cuentan con el material necesario para explicar el servicio
que brinda (folletos informativos)?

5. ¢Cuéndo el Centro de Mediacion promete realizar el servicio en un plazo establecido
lo cumple?

6. ;(Cuando un usuario tiene un problema, el Centro de Mediacién muestra interés en
resolverlo?

7. ¢El Centro de Mediacion brinda el servicio a la primera?

8. ¢El Centro de Mediacidn realiza el servicio en el tiempo establecido?

9. ¢Cuando los empleados del Centro de Mediacion prestan el servicio lo realizan sin
cometer errores?

10. ¢Los empleados del Centro de Mediacién comunican a los usuarios cuando concluird
el servicio que prestan?

11. ;Los empleados del Centro de Mediacion ofrecen un servicio rapido a sus usuarios?
12. ¢En el Centro de Mediacion los empleados siempre estar dispuestos a ayudar e
informar al usuario?

13. (Los empleados del Centro de Mediacion siempre estan listos para responder a las
inquietudes de los usuarios?

14. ; El comportamiento de los empleados del Centro de Mediacion transmiten confianza
a los usuarios?

15. ¢Los usuarios sienten seguridad con relacién al servicio brindado por el Centro de
Mediacion?

16. ;Los empleados del Centro de Mediacidn son amables con los usuarios?

17. ¢En el Centro de Mediacion los empleados cuentan con los conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los usuarios?

18. ¢El personal del Centro de Mediacién brinda una atencion individualizada a cada
usuario?

19. ¢El horario en el que atiende el Centro de Mediacion es conveniente para el usuario?
20. ¢La atencién que brindan los empleados del Centro de Mediacién es personalizada?
21. (El Centro de Mediacién demuestra preocupacion e interés por las necesidades del
usuario?

22. (Los empleados del Centro de Mediacién comprenden las necesidades de los
usuarios?

58

INSTRUMENTO

Encuestas
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2.7 Detalle del procedimiento de toma de datos

2.7.1 Proceso para la aplicacion de encuestas

»
|
|

[

Figura 10. Proceso para la aplicacion de encuestas
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CAPITULO 111

3. RESULTADOS

Se presentan los resultados obtenidos en la investigacion, mediante la informacion recopilada y
la aplicacion de los instrumentos utilizados para determinar el tipo de cultura organizacional
Defensoria Publica del Ecuador y la calidad de los servicios en el Centro de Mediacién en el

Distrito Metropolitano de Quito.

3.1 Informe ejecutivo

El presente informe que se presenta a continuacion refleja los resultados del levantamiento de
datos obtenidos a través de las encuestas aplicadas a 201 empleados de la Defensoria Publica del
Ecuador y a 302 usuarios atendidos por el centro de mediacion en el afio 2017, para esta

investigacion se plantearon los siguientes objetivos:

Determinar el tipo de cultura organizacional que existe en la Defensoria Publica del Ecuador.

Evaluar la calidad del servicio del centro de mediacion de la Defensoria Piblica del Ecuador.

Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios del Centro de Mediacion de la Defensoria

Publica del Ecuador.

3.1.1 Informe sobre las encuestas aplicadas al personal de la Defensoria Publica para

determinar el tipo de cultura organizacional.

El presente informe de resultados contiene la informacion recopilada en el proceso de la
investigacion, la misma que se aplic6 a una muestra de 201 funcionarios de la Defensoria Publica

del Ecuador, esta encuesta se realizo a través de la aplicacion del instrumento OCAL, la encuesta
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se estructura en 6 dimensiones cada una de ellas contiene 4 opciones de respuesta, que fueron
valoradas de acuerdo al criterio de las personas encuestadas.

La encuesta fue aplicada de manera personal a cada una de las personas encuestadas, de forma
confidencial, a continuacién se presenta en tablas y gréficos la informacion obtenida en la
investigacion.

3.1.2 Resultados e interpretacion de los datos demogréaficos obtenidos en la encuesta

aplicada al personal para determinar el tipo de cultura organizacional.

Tabla 8.
Género del personal

¢CUAL ES SU GENERO?
Frecuencia Porcentaje

FEMENINO 102 50,70
MASCULINO 99 49,30
TOTAL 201 100,0

Figura 11. Género del personal
Interpretacion:

Como se observa en la figura el grupo estudiado, esta conformado en un mayor porcentaje por

el género femenino con el 50,70% Yy por el género masculino con el 49,30%.
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Tabla 9.

Género del personal
Grupo de edades

Frecuencia Porcentaje

21-31 72 35,82%
32-42 99 49,25%
43-53 23 11,44%
54 A MAS 7 3,48%
TOTAL 201 100,0%

Figura 12. Edades del personal

Interpretacion:

Con respecto a la edad se puede evidenciar que la mayoria de encuestados esta dentro de un
rango de 32 a 42 afios, con el 49,25%, seguido de 21 a 31 afios con el 35,82%, de 43 a 53 afios con

el 11,44%, y de 54 a mas afios con el 3,48%.



Tabla 10.
Tiempo de servicio en la institucion

Tiempo de servicio en la institucion

Frecuencia
MENOS DE UN ANO 20
1-4 119
5-8 59
9 A MAS 3
Total 201

63

Porcentaje
9,95
59,20
29,35

1,49

100,0

Figura 13. Tiempo de servicio en la institucion

Interpretacion:

Con respecto al tiempo de servicio en la institucion el mayor porcentaje esta ubicado en el

rango de 1 a 4 afos con el 59,20%, de 5 a 8 afios con el 29.35%, seguido de menos de un afio con

el 9,95%, y de 9 a mas afios de trabajo el 1,49%.



Tabla 11.
Unidad a la que pertenece

¢UNIDAD A LA QUE PERTENECE?

Frecuencia
ADMINISTRATIVA 87
MISIONAL 114
Total 201

64

Porcentaje
43,28%

56,72%
100,0%

Figura 14. Unidad a la que pertenece

Interpretacion:

Con relacidn a la unidad a la que pertenece el personal encuestado, se evidencia que un mayor

porcentaje en misional con el 56,72% y administrativo con el 43,28%.
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3.1.3 Resultados e interpretacion de cada una de las dimensiones estudiadas en la encuesta

aplicada al personal para determinar el tipo de cultura organizacional.

1. CARACTERISTICAS DOMINANTES DE LA INSTITUCION

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden

que se observa en la tabla y en la gréafica.

A. La Institucién es como una gran familia, donde la gente comparte mucho con los demas.

B. La Institucion es dinamica y emprendedora.

C. La Institucion esta orientada a resultados.

D. La Institucion es muy formal y estructurada.
Tabla 12.

Caracteristicas dominantes de la organizacion

CULTURA CULTURA
CARACTERISTICAS DECLAN ADHOCRATICA
DOMINANTES DE
LA ORGANIZACION

29,10% 19,04%

CULTURA CULTURA

DE JERARQUICA
MERCADO
26,74% 25,11%
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Figura 15. Caracteristicas dominantes de la organizacion

Interpretacion:

Con relacion a las caracteristicas dominantes de la organizacion se reflejan las puntuaciones
obtenidas en esta dimensién, la cultura clan registra un promedio de 29,10%; la cultura adhocratica
registra un promedio de 19,04%; la cultura de mercado registra un promedio de 26,74% Yy la cultura
jerarquica registra un promedio de 25,11%. Se evidencia que en la dimensién caracteristicas

dominantes, el tipo de cultura predominante es la cultura de clan.
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2. LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden
que se observa en la tabla y en la gréafica.

A. Los directivos de la Institucion son considerados como un ejemplo a seguir.

B. Los directivos de la Institucion son considerados emprendedores e innovadores.

C. Los directivos de la Institucién son considerados como jefes conservadores.

D. Los directivos de la Institucion son considerados coordinadores y eficientes.

Tabla 13.
Liderazgo Organizacional

CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA
DE CLAN  ADHOCRATICA DE JERARQUICA
LIDERAZGO MERCADO

ORGANIZACIONAL

23,37% 20,21% 31,44% 24,98%
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Figura 16. Liderazgo Organizacional

Interpretacion:

Con relacién al liderazgo organizacional se reflejan las puntuaciones obtenidas en esta
dimension, la cultura clan registra un promedio de 23,37%; la cultura adhocratica registra un
promedio de 20,21%; la cultura de mercado registra un promedio de 31,44% y la cultura jerarquica
registra un promedio de 24,98%. Se evidencia que en la dimension liderazgo organizacional, el

tipo de cultura predominante es la cultura de mercado.
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3. GESTION DE LOS EMPLEADOS

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden
que se observa en la tabla y en la gréafica.

A. La Institucidn se caracteriza por promover el trabajo en equipo.

B. La Institucion se caracteriza por promover la iniciativa de sus colaboradores.

C. La Institucidn se caracteriza por promover la competitividad de los funcionarios.

D. La Institucion se caracteriza por promover la seguridad y estabilidad del empleo.

Tabla 14.
Gestion de los empleados

GESTION DE LOS CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA
EMPLEADOS DE CLAN ADHOCRATICA DE JERARQUICA
MERCADO

30,20% 19,77% 22,81% 27,22%
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Figura 17. Gestion de los empleados

Interpretacion:

Con relacion a la gestion de los empleados se reflejan las puntuaciones obtenidas en esta
dimension, la cultura clan registra un promedio de 30,20%; la cultura adhocratica registra un
promedio de 19,77%; la cultura de mercado registra un promedio de 22,81% y la cultura jerdrquica
registra un promedio de 27,22%. Se evidencia que en la dimension gestion de los empleados, el

tipo de cultura predominante es la cultura de clan.
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4. UNION DE LA ORGANIZACION

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden

que se observa en la tabla y en la gréafica.

A. La Institucion se mantiene unida por la lealtad y confianza.

B. La Institucion se mantiene unida por el compromiso con la innovacién y desarrollo.
C. La Institucion se mantiene unida por el énfasis en el éxito y el logro de metas.

D. La Institucién se mantiene unida por las normas y politicas formales.

Tabla 15.
Unidn de la organizacion

CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA

DE CLAN ADHOCRATICA DE JERARQUICA
UNION DE LA MERCADO
ORGANIZACION

27,31% 19,99% 21,97% 30,73%
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Figura 18. Union de la organizacion

Interpretacion:

Con relacion a la unién de la organizacion se reflejan las puntuaciones obtenidas en esta
dimension, la cultura clan registra un promedio de 27,31%; la cultura adhocratica registra un
promedio de 19,99%; la cultura de mercado registra un promedio de 21,97% y la cultura jerarquica
registra un promedio de 30,73%. Se evidencia que en la dimension union de la organizacion, el

tipo de cultura predominante es la cultura jerarquizada.
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5. ENFASIS ESTRATEGICO

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden
que se observa en la tabla y en la gréafica.

La Institucion hace énfasis en el desarrollo del Talento humano.

La Institucion hace énfasis en el crecimiento institucional.

La Institucion hace énfasis en la competitividad y el logro de objetivos.

La Institucion hace énfasis en la permanencia y estabilidad.

Tabla 16.
Enfasis estratégico

CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA
DE CLAN ADHOCRATICA DE JERARQUICA
MERCADO
ENFASIS
ESTRATEGICO

19,10% 20,37% 30,85% 29,68%
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Figura 19. Enfasis estratégico

Interpretacion:

Con relacién al énfasis estratégico se reflejan las puntuaciones obtenidas en esta dimension, la
cultura clan registra un promedio de 19,10%; la cultura adhocratica registra un promedio de
20,37%; la cultura de mercado registra un promedio de 30,85% y la cultura jerarquica registra un
promedio de 29,68%. Se evidencia que en la dimension énfasis estratégico, el tipo de cultura

predominante es la cultura de mercado.
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6. CRITERIO DE EXITO

Preguntas realizadas, cada opcion de respuesta representa un tipo de cultura en el mismo orden
que se observa en la tabla y en la gréfica.

A. La Institucion basa el éxito sobre el trabajo en equipo de los colaboradores.

B. La Institucion basa el éxito sobre un servicio Unico e innovador.

C. La Institucion basa el éxito sobre la superacion y el liderazgo ante otras instituciones.

D. La Institucién basa el éxito sobre la eficiencia en el cumplimiento de sus funciones.

Tabla 17.
Criterio de éxito

CULTURA CULTURA CULTURA CULTURA
CRITERIODE DECLAN ADHOCRATICA DE JERARQUICA
EXITO MERCADO

26,01% 18,81% 20,43% 34,75%
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Figura 20. Criterio de éxito

Interpretacion:

Con relacion al criterio de éxito se reflejan las puntuaciones obtenidas en esta dimension, la
cultura clan registra un promedio de 26,01%; la cultura adhocratica registra un promedio de
18,81%; la cultura de mercado registra un promedio de 20,43% Y la cultura jerarquica registra un
promedio de 34,75%. Se evidencia que en la dimension criterio de éxito, el tipo de cultura

predominante es la cultura jerarquica.
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3.1.4 Resultado e interpretacion sobre la cultura dominante de la organizacion.

Tabla 18.
Cultura Predominante

DIMENSIONES

CARACTERISTICAS
DOMINANTES DE LA
ORGANIZACION
LIDERAZGO
ORGANIZACIONAL
GESTION DE LOS
EMPLEADOS

UNION DE LA
ORGANIZACION
ENFASIS
ESTRATEGICO
CRITERIO DE EXITO

SUMA

PROMEDIO

CULTURA DE
CLAN

29,10%

23,37%
30,20%
27,31%
19,10%

26,01%
155,11%

25,85%

CULTURA
ADHOCRATICA

19,04%

20,21%
19,77%
19,99%
20,37%

18,81%
118,19%

19,70%

CULTURA
DE
MERCADO
26,74%
31,44%
22,81%
21,97%
30,85%

20,43%
154,23%

25,71%

CULTURA
JERARQUIZACA

25,11%

24,98%
27,22%
30,73%
29,68%

34,75%
172,46%

28,74%

ULTURA DOMINANTE

Figura 21. Cultura Predominante
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En los resultados globales obtenidos a través de la encuesta aplicada, a una muestra de 201
colaboradores de la institucion, se evidencia que la cultura organizacional que actualmente
predomina en la institucion es de tipo jerarquica, lo cual indica que la institucién, cuenta con leyes,
politicas, normas, procedimientos muy bien establecidos que permiten la ejecucion de las

diferentes actividades que se realizan.

Cabe mencionar que en esta tipologia de cultura organizacional existen debilidades que impiden
la flexibilidad para adaptarse a un potencial cambio, debido a que los medios de comunicacién
interna son verticales, lo cual dificulta el vinculo y la sociabilizacion entre los miembros de la

organizacion.

Evidenciando también que existen subculturas de tipo clan y mercado con una presencia
bastante alta, lo cual indica que en algunas &reas de la institucion se trabaja con culturas

diferentes, lo cual es negativo debido a que se dificulta la comunicacion interna.
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3.1.5 Analisis descriptivo sobre las dimensiones de la calidad del servicio en el Centro de

Mediacion de la Defensoria Publica del Ecuador.

La calidad del servicio es un tema de alta importancia en toda organizacion, en la presente
investigacion se aplicé la encuesta de forma telefénica a 302 usuarios, mismos que acudieron a la
institucion desde varios puntos del pais, utilizando los medios tecnoldgicos con la finalidad de
optimizar recursos para la presente investigacion se optd por este tipo de encuestas via telefonica;
es importante mencionar que se accedié a la base de datos de los usuarios que hicieron uso de los
servicios de mediacion en el afio 2017, a los cuales se les plantearon 22 preguntas englobadas en 5
dimensiones, con la finalidad de evaluar la calidad del servicio y nivel de satisfaccion en la

institucién motivo de esta investigacion.

Estas dimensiones nos permitieron obtener resultados acerca de las percepciones que tienen los
usuarios con respecto al servicio brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica del

Ecuador.

Después de la tabulacion respectiva se obtuvieron los resultados que a continuacion se presentan

por cada dimension estudiada:



3.1.6 Andlisis descriptivo Univariado
Pregunta 1. ;Cual es su nivel de estudios?
Tabla 19.

Nivel de estudios

¢ Cual es su nivel de estudios?

Frecuencia Porcentaje
PRIMARIA 50 16,57%
SECUNDARIA 59 19,54%
BACHILLERATO 81 26,82%
TERCER NIVEL 108 35,76%
CUARTO NIVEL 4 1,32%
TOTAL 302 100,00%

Figura 22. Nivel de estudios de los usuarios
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302
encuestados, se obtienen los siguientes resultados:
Se evidencia que 108 de los usuarios encuestados tiene un nivel de estudios correspondientes al
tercer nivel que representa el 35,76%.
El nivel de estudios de 50 usuarios encuestados es de primaria que representa un 16,57%.
El nivel de estudios de 59 usuarios encuestados es de secundaria que representa un 19,54%.
El nivel de estudios de 81 usuarios encuestados es de secundaria que representa un 26,82%.

El nivel de estudios de 4 usuarios encuestados es de secundaria que representa un 1,32%.
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Pregunta 2. ;Cual es su genero?

Tabla 20.
Género de los usuarios

¢Cual es su género?

Frecuencia Porcentaje
FEMENINO 184 60,93%
MASCULINO 118 39,07%
TOTAL 302 100,00%

Figura 23. Género de los usuarios

Interpretacion:

De una muestra de 302 usuarios encuestados 184 son del género femenino que representa un
60,93% y 118 son del género masculino el cual representa el 39,07%, pudiendo evidenciar que

dentro del servicio que se brinda la mayor parte de la poblacion son mujeres.
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Pregunta 3. ;Cual es su edad?

Tabla 21.
Edades de los usuarios

¢Cual es su edad?

No. Rangos de edades = Frecuencia Porcentaje
1 18- 28 70 23,18%
2 29 -38 102 33,77%
3 39-48 53 17,55%
4 49 - 58 51 16,89%
5 59 - 68 22 7,28%
6 69 A MAS 4 1,32%
TOTAL 302 100,00%

Figura 24. Edades de los usuarios

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede observar que 102 usuarios tienen edades de 29 a 38 afios representado por 33,77%, el

menor porcentaje en edades estd en un rango de 69 afios a mas con un obteniendo el 1,32%.



Pregunta 4. ;El Centro de Mediacidn cuenta con equipos de aspecto modernos?

Tabla 22.
Equipos

¢El Centro de Mediacidn cuenta con equipos de aspecto modernos?

Frecuencia

TOTALMENTE EN DESACUERDO 7
BASTANTE EN DESACUERDO 7

EN DESACUERDO 13

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21

DE ACUERDO 93
BASTANTE DE ACUERDO 65
TOTALMENTE DE ACUERDO 96
TOTAL 302

‘modernos?

Figura 25. Equipos

Porcentaje
2,32%
2,32%
4,30%
6,95%
30,79%
21,52%
31,79%
100,00%

84
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 31,79% de usuarios estan totalmente de acuerdo con los equipos que

se cuenta para brindar el servicio.

La menor puntuacion referente a los equipos con los que se cuenta para brindar el servicio esta

en total desacuerdo, corresponde al 2,32% de usuarios encuestados.
Pregunta 5. ¢ Las instalaciones del Centro de Mediacién son visualmente atractivas?

Tabla 23.
Instalaciones

¢Las instalaciones del Centro de Mediacidn son visualmente atractivas?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 1,99%
BASTANTE EN DESACUERDO 3 0,99%
EN DESACUERDO 15 4,97%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 20 6,62%
DE ACUERDO 64 21,19%
BASTANTE DE ACUERDO 76 25,16%
TOTALMENTE DE ACUERDO 118 39,07%

TOTAL 302 100,00%



Figura 26. Instalaciones

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 39,07% de usuarios estan totalmente de acuerdo con las instalaciones

con las que se cuenta para brindar el servicio.

La menor puntuacion referente a las instalaciones con las que se cuenta para brindar el servicio

esta en total desacuerdo, corresponde al 1,99% de usuarios encuestados.
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Pregunta 6. ;Los empleados del Centro de Mediacion mantienen una buena apariencia personal?

Tabla 24.
Imagen del personal

¢Los empleados del Centro de Mediacion mantienen una buena apariencia personal?

Frecuenc
ia

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4
BASTANTE EN DESACUERDO 4

EN DESACUERDO 8

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 16

DE ACUERDO 21
BASTANTE DE ACUERDO 76
TOTALMENTE DE ACUERDO 173
TOTAL 302

Porcentaje

1,32%
1,32%
2,65%
5,30%
6,95%
25,16%
57,28%
100,00%

Figura 27. Imagen del personal
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 57,28% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la apariencia

personal que mantienen los empleados para brindar el servicio.

La menor puntuacion referente a la apariencia personal que mantienen los empleados para

brindar el servicio esta en total desacuerdo, corresponde al 1,32% de usuarios encuestados.

Pregunta 7. ;El Centro de Mediacion cuenta con el material necesario para explicar el servicio

que brinda (Como folletos informativos etc.)?

Tabla 25.
Materiales

¢El Centro de Mediacién cuenta con el material necesario para explicar el
servicio que brinda (Como folletos informativos etc.)?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 5,96%
BASTANTE EN DESACUERDO 12 3,97%
EN DESACUERDO 16 5,30%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 33 10,93%
DE ACUERDO 53 17,55%
BASTANTE DE ACUERDO 61 20,20%
TOTALMENTE DE ACUERDO 109 36,09%

TOTAL 302 100,00
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Figura 28. Materiales

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 36,09% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el material

necesario para realizar el servicio que se brinda.

La menor puntuacidn referente al material con el que cuenta para brindar el servicio esta en total

desacuerdo, corresponde al 5,96% de usuarios encuestados.
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Pregunta 8. ;Cuando el Centro de Mediacion promete realizar el servicio en un plazo establecido

lo cumple?

Tabla 26.
Plazo

¢Cuando el Centro de Mediacién promete realizar el servicio en un plazo
establecido lo cumple?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 13 4,30%
BASTANTE EN DESACUERDO 5 1,65%
EN DESACUERDO 11 3,64%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21 6,95%
DE ACUERDO 34 11,26%
BASTANTE DE ACUERDO 55 18,21%
TOTALMENTE DE ACUERDO 163 53,97%
TOTAL 302 100,00%

Figura 29. Plazo
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 53,97% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el plazo que se

establece dentro del servicio que se brinda.

La menor puntuacidn referente al plazo que se establece dentro del servicio que se brinda esta

en total desacuerdo, corresponde al 4,30% de usuarios encuestados.

Pregunta 9. ;Cuando un usuario tiene un problema, el Centro de Mediacion muestra interés en

resolverlo?

Tabla 27.
Interés en resolver problemas

¢Cuéndo un usuario tiene un problema, el Centro de Mediacién muestra interés en

resolverlo?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 5,96%
BASTANTE EN DESACUERDO 9 2,98%
EN DESACUERDO 16 5,30%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 23 7,62%
DE ACUERDO 37 12,25%
BASTANTE DE ACUERDO 60 19,87%
TOTALMENTE DE ACUERDO 139 46,03%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 30. Interés en resolver problemas

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 46,03% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el interés que

se presta para la resolucion de problemas en el servicio que se brinda.

La menor puntuacion referente al interés para la resolucion de problemas en el servicio que

se brinda esta en total desacuerdo, corresponde al 5,96% de usuarios encuestados.
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Pregunta 10. ¢El Centro de Mediacion brinda el servicio a la primera?

Tabla 28.
Atencién

¢El Centro de Mediacidn brinda el servicio a la primera?

TOTALMENTE EN DESACUERDO

BASTANTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

BASTANTE DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO

TOTAL

Frecuencia

13
6
17
17
32
74
143

Porcentaje

4,30%
1,99%
5,63%
5,63%
10,60%
24,50%
47,35%
100,00%

Figura 31. Atencién
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 47,35% de usuarios estan totalmente de acuerdo con que el servicio

es brindado a la primera.

La menor puntuacién con respecto a brindar el servicio a la primera brinda esta en total

desacuerdo, corresponde al 4,30% de usuarios encuestados.
Pregunta 11. ;El Centro de Mediacion realiza el servicio en el tiempo establecido?

Tabla 29.
Tiempo

¢El Centro de Mediacion realiza el servicio en el tiempo establecido?

Frecuenc Porcentaj
ia e
TOTALMENTE EN DESACUERDO 11 3,64%
BASTANTE EN DESACUERDO 9 2,98%
EN DESACUERDO 12 3,97%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 22 7,28%
DE ACUERDO 35 11,59%
BASTANTE DE ACUERDO 61 20,20%
TOTALMENTE DE ACUERDO 152 50,34%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 32. Tiempo

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 50,34% de usuarios estan totalmente de acuerdo que el servicio

brindado se lo realiza en un tiempo establecido.

La menor puntuacion referente al servicio que se brinda se da en un tiempo establecido esta en

total desacuerdo, corresponde al 3,64% de usuarios encuestados.
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Pregunta 12. ;Cuéando los empleados del Centro de Mediacion prestan el servicio lo realizan sin

cometer errores?

Tabla 30.
Eficiencia

¢Cuéando los empleados del Centro de Mediacion prestan el servicio lo

realizan sin cometer errores?

Frecuenc
ia

TOTALMENTE EN DESACUERDO 15
BASTANTE EN DESACUERDO 8

EN DESACUERDO 16

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12

DE ACUERDO 48
BASTANTE DE ACUERDO 81
TOTALMENTE DE ACUERDO 122
TOTAL 302

Porcentaj

4,97%
2,65%
5,30%
3,97%
15,89%
26,82%
40,40%

100,00%

Figura 33. Eficiencia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 40,40% de usuarios estan totalmente de acuerdo que el servicio que

se brinda se los realiza sin cometer errores.

La menor puntuacién con respecto a que el servicio que se brinda se lo realiza sin cometer

errores esta en total desacuerdo, corresponde al 4,97% de usuarios encuestados.

Pregunta 13. ;Los empleados del Centro de Mediacion comunican a los usuarios cuando concluird

el servicio que prestan?

Tabla 31.
Comunicacion

¢Los empleados del Centro de Mediacién comunican a los usuarios cuando
concluira el servicio que prestan?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 15 4,97%
BASTANTE EN DESACUERDO 16 5,30%
EN DESACUERDO 15 4,97%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 24 7,95%
DE ACUERDO 46 15,23%
BASTANTE DE ACUERDO 57 18,87%
TOTALMENTE DE ACUERDO 129 42,72%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 34. Comunicacion

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 42,72% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la comunicacion

dada sobre la culminacién del servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto comunicacion dada sobre la culminacion del servicio

brindado esta en total desacuerdo, corresponde al 4,97% de usuarios encuestados.
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Pregunta 13. ;Los empleados del Centro de Mediacion ofrecen un servicio rapido a sus usuarios?

Tabla 32.
Rapidez de servicio

¢Los empleados del Centro de Mediacion ofrecen un servicio rapido a

sus usuarios?

EN DESACUERDO

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 11
BASTANTE EN DESACUERDO 13

13

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 22

DE ACUERDO 54
BASTANTE DE ACUERDO 70
TOTALMENTE DE ACUERDO 119
TOTAL 302

3,64%
4,30%
4,30%
7,28%
17,88%
23,18%
39,40%
100,00%

Figura 35. Rapidez de servicio
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 39,40% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la rapidez del

servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto a la rapidez del servicio brindado esta en total desacuerdo,

corresponde al 3,64% de usuarios encuestados.

Pregunta 14. ;En el Centro de Mediacion los empleados siempre estar dispuestos a ayudar e

informar al usuario?

Tabla 33.
Disposicién

¢En el Centro de Mediacién los empleados siempre estar dispuestos a ayudar e

informar al usuario?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 15 4,97%
BASTANTE EN DESACUERDO 6 1,99%
EN DESACUERDO 11 3,64%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 23 7,62%
DE ACUERDO 57 18,87%
BASTANTE DE ACUERDO 50 16,56%
TOTALMENTE DE ACUERDO 140 46,36%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 36. Disposicion

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 46,36% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la disposicion

que tienen los empleados para ayudar e informar en el servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto a la disposicion de los empleados para ayudar e informar en

el servicio brindado esta en total desacuerdo, corresponde al 4,97% de usuarios encuestados.
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Pregunta 15. ;Los empleados del Centro de Mediacion siempre estan listos para responder a las

inquietudes de los usuarios?

Tabla 34.
Respuesta inquietudes

¢Los empleados del Centro de Mediacion siempre estan listos para responder a
las inquietudes de los usuarios?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 13 4,30%
BASTANTE EN DESACUERDO 7 2,32%
EN DESACUERDO 12 3,97%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21 6,95%
DE ACUERDO 55 18,21%
BASTANTE DE ACUERDO 56 18,54%
TOTALMENTE DE ACUERDO 138 45,70%
TOTAL 302 100,00%

Figura 37. Respuesta inquietudes
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 45,70% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la capacidad de

respuesta que se tiene en el servicio que se brinda.

La menor puntuacion con respecto a la capacidad de respuesta de los empleados para responder
a inquietudes en el servicio brindado esta en total desacuerdo, corresponde al 4,30% de usuarios

encuestados.

Pregunta 16. ;El comportamiento de los empleados del Centro de Mediacion transmite confianza

a los usuarios?

Tabla 35.
Confianza

¢El comportamiento de los empleados del Centro de Mediacion transmite confianza
a los usuarios?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 2,98%
BASTANTE EN DESACUERDO 11 3,64%
EN DESACUERDO 17 5,63%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 13 4,30%
DE ACUERDO 42 13,91%
BASTANTE DE ACUERDO 74 24,50%
TOTALMENTE DE ACUERDO 136 45,03%

TOTAL 302 100,00%
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I:comp

Figura 38. Confianza

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 45,03% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la confianza

que transmiten los empleados al momento de brindar el servicio.

La menor puntuacion con respecto a la confianza que transmiten los empleados al momento de

brindar el servicio esta en total desacuerdo, corresponde al 2,98% de usuarios encuestados.



105
Pregunta 17. ¢Los usuarios sienten seguridad con relacion al servicio brindado por el Centro de

Mediacion?

Tabla 36.
Seguridad

¢Los usuarios sienten seguridad con relacion al servicio brindado por el Centro
de Mediacion?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 11 3,64%
BASTANTE EN DESACUERDO 10 3,31%
EN DESACUERDO 12 3,97%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 16 5,30%
DE ACUERDO 40 13,25%
BASTANTE DE ACUERDO 84 27,81%
TOTALMENTE DE ACUERDO 129 42,72%
TOTAL 302 100,00%

Figura 39. Seguridad
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 42,72% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la seguridad

brindada en el servicio.

La menor puntuacion con respecto a la seguridad brindada por los empleados en el servicio esta

en total desacuerdo, corresponde al 3,64% de usuarios encuestados.

Pregunta 18. ;Los empleados del Centro de Mediacion son amables con los usuarios?

Tabla 37.
Amabilidad

¢Los empleados del Centro de Mediacién son amables con los usuarios?

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 7 2,32%
BASTANTE EN DESACUERDO 7 2,32%
EN DESACUERDO 8 2,65%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 11 3,64%
DE ACUERDO 30 9,93%
BASTANTE DE ACUERDO 71 23,51%
TOTALMENTE DE ACUERDO 168 55,63%

TOTAL 302 100,00%



Figura 40. Amabilidad

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 55,63% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la amabilidad

con la que se brinda el servicio.

La menor puntuacion con respecto a la con la amabilidad con la que se brinda el servicio esta

en total desacuerdo, corresponde al 2,32% de usuarios encuestados.
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Pregunta 19. ¢En el Centro de Mediacion los empleados cuentan con los conocimientos suficientes

para responder a las preguntas de los usuarios?

Tabla 38.
Conocimiento

¢En el Centro de Mediacién los empleados cuentan con los conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de los usuarios?
Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 2,65%
BASTANTE EN DESACUERDO 5 1,66%
EN DESACUERDO 8 2,65%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 20 6,62%
DE ACUERDO 35 11,59%
BASTANTE DE ACUERDO 88 29,14%
TOTALMENTE DE ACUERDO 138 45,70%
TOTAL 302 100,00%

‘BESACUERDO

Figura 41. Conocimiento
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 45,70% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el conocimiento

que tienen los empleados para brindar el servicio.

La menor puntuacion con respecto al conocimiento que tienen los empleados para brindar el

servicio esta en total desacuerdo, corresponde al 2,65% de usuarios encuestados.

Pregunta 20. ,EI personal del Centro de Mediacidn brinda una atencion individualizada a cada

usuario?

Tabla 39.
Atencién individualizada

¢El personal del Centro de Mediacion brinda una atencion individualizada a cada
usuario?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 0,99%
BASTANTE EN DESACUERDO 7 2,32%
EN DESACUERDO 7 2,32%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 16 5,30%
DE ACUERDO 29 9,60%
BASTANTE DE ACUERDO 82 27,15%
TOTALMENTE DE ACUERDO 158 52,32%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 42. Atencion individualizada

Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 52,32% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la atencion

individualizada con la que se brinda el servicio.

La menor puntuacion con respecto a la atencion individualizada que se da para brinda el servicio

esta en total desacuerdo, corresponde al 0,99% de usuarios encuestados.
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Pregunta 21. ;El horario en el que atiende el Centro de Mediacion es conveniente para el usuario?

Tabla 40.
Horario

¢El'horario en el que atiende el Centro de Mediacién es conveniente para el usuario?

Frecuencia

TOTALMENTE EN DESACUERDO 7
BASTANTE EN DESACUERDO 4

EN DESACUERDO 4

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 23

DE ACUERDO 43
BASTANTE DE ACUERDO 69
TOTALMENTE DE ACUERDO 152
TOTAL 302

Porcentaje
2,32%
1,32%
1,32%
7,62%
14,24%

22,85%

50,33%
100,00%

Figura 43. Horario
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 50,33% de usuarios estan totalmente de acuerdo con el horario que

se tiene para brindar el servicio.

La menor puntuacion con respecto al horario que se tiene para brindar el servicio esta en total

desacuerdo, corresponde al 2,32% de usuarios encuestados.

Pregunta 22. ;La atencién gque brindan los empleados del Centro de Mediacion es personalizada?

Tabla 41.

Atencién Personalizada

¢La atencién que brindan los empleados del Centro de Mediacion es personalizada?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 0,99%
BASTANTE EN DESACUERDO 6 1,99%
EN DESACUERDO 6 1,99%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 17 5,63%
DE ACUERDO 25 8,28%
BASTANTE DE ACUERDO 81 26,82%
TOTALMENTE DE ACUERDO 164 54,30%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 44. Atencion Personalizada

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 54,30% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la atencion

personalizada que se da en el servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto a la atencidn personalizada que se da en el servicio brindado

esta en total desacuerdo, corresponde al 0,99% de usuarios encuestados.
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Pregunta 23. ¢El Centro de Mediacion demuestra preocupacion e interés por las necesidades del

usuario?

Tabla 42.
Preocupacion por necesidades

¢El Centro de Mediacién demuestra preocupacién e interés por las necesidades del
usuario?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 14 4,64%
BASTANTE EN DESACUERDO 8 2,65%
EN DESACUERDO 14 4,64%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 21 6,95%
DE ACUERDO 50 16,56%
BASTANTE DE ACUERDO 69 22,85%
TOTALMENTE DE ACUERDO 126 41,72%
TOTAL 302 100,00%

Figura 45. Preocupacién por necesidades
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 41,72% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la preocupacion

e interés por las necesidades que se demuestran en el servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto a la preocupacion e interés por las necesidades que se
demuestran en el servicio brindado esta en total desacuerdo, corresponde al 4,64% de usuarios

encuestados.

Pregunta 24. ;Los empleados del Centro de Mediacion comprenden las necesidades de los

usuarios?

Tabla 43.

Comprensién de necesidades

¢Los empleados del Centro de Mediacion comprenden las necesidades de los

usuarios?

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE EN DESACUERDO 13 4,30%
BASTANTE EN DESACUERDO 8 2,65%
EN DESACUERDO 13 4,30%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 25 8,28%
DE ACUERDO 49 16,22%
BASTANTE DE ACUERDO 66 21,85%
TOTALMENTE DE ACUERDO 128 42,38%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 46. Comprension de necesidades

Interpretacion:
De acuerdo a los resultados tabulados estadisticamente la evaluacion aplicada a 302

encuestados, se obtienen los siguientes resultados:

Se puede evidenciar que el 42,38% de usuarios estan totalmente de acuerdo con la comprension

de las necesidades en el servicio brindado.

La menor puntuacion con respecto a la comprension de las necesidades en el servicio brindado

esta en total desacuerdo, corresponde al 4,30% de usuarios encuestados.
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3.1.6 Resultado e interpretacion de las dimensiones de la calidad del servicio estudiadas en

esta investigacion.

1. DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Preguntas realizadas en la dimensién

1.

2.

Tabla 44.

¢El Centro de Mediacion cuenta con equipos de apariencia modernos?

¢ Las instalaciones del Centro de Mediacion son visualmente atractivas?

¢Los empleados del Centro de Mediacion mantienen una buena apariencia personal?
¢El Centro de Mediacion cuenta con el material necesario para explicar el servicio que

brindan (folletos informativos etc.)?

Dimension elementos tangibles

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Frecuencia = Porcentaje

TOTALMENTE INSATISFECHO 6 1,99%
MUY INSATISFECHO 5 1,65%
INSATISFECHO 19 6,29%
SATISFECHO 43 14,24%
MUY SATISFECHO 97 32,12%
TOTALMENTE SATISFECHO 132 43,71%

TOTAL

302 100,00
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Figura 47. Dimension Elementos tangibles

Interpretacion:

Con la informacién obtenida sobre esta dimension evaluada, los usuarios encuestados
respondieron con el 43,71% estar totalmente satisfechos con respecto a los equipos de aspecto
moderno, instalaciones fisicas, la imagen personal de los empleados y los materiales que se tienen

para brindar el servicio; al contrario del 1,99% que manifesté estar totalmente insatisfechos.
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2. DIMENSION FIABILIDAD

Preguntas realizadas en la dimensién

5. ¢(Cuéndo el Centro de Mediacién promete realizar el servicio en un plazo establecido lo
cumple?

6. ¢(Cuando un usuario tiene un problema, el Centro de Mediacion muestra interés en resolverlo?
7. ¢El Centro de Mediacion brinda el servicio a la primera?

8. ¢El Centro de Mediacion realiza el servicio en el tiempo establecido?

9. ¢Cuando los empleados del Centro de Mediacion prestan el servicio lo realizan sin cometer
errores?

Tabla 45.
Dimension fiabilidad

DIMENSION FIABILIDAD

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE INSATISFECHO 10 3,31%
MUY INSATISFECHO 9 2,98%
INSATISFECHO 25 8,28%
SATISFECHO 30 9,93%
MUY SATISFECHO 65 21,52%
TOTALMENTE SATISFECHO 163 53,97%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 48. Dimension fiabilidad

Interpretacion:

Con la informacién obtenida sobre esta dimension evaluada, los usuarios encuestados
respondieron con el 53,97% estar totalmente satisfechos con respecto al plazo, interés, tiempo y
eficiencia que se tiene para brindar el servicio; de la misma forma dentro de la presente informacion
con la informacién obtenida a través de la aplicacion del método Servperf donde se obtuvo como
resultado que el 3,31% de usuarios encuestados manifesto estar totalmente insatisfechos con el
servicio brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica; indicando adicionalmente
que consultados los registros en cuanto calidad del servicio en el Centro de Mediacion de la

Defensoria Publica, no existe un estudio previo a esta investigacion acerca del tema.
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3. DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Preguntas realizadas en la dimensién

10. ¢Los empleados del Centro de Mediacién comunican a los usuarios cuando concluira el
servicio que prestan?

11 ¢Los empleados del Centro de Mediacién ofrecen un servicio rapido a los usuarios?

12. ¢En el Centro de Mediacion los empleados siempre estar dispuestos ayudar e informar al
usuario?

13. ¢Los empleados del Centro de Mediacion siempre estan listos para responder a las
inquietudes de los usuarios?

Tabla 46.
Dimension capacidad de respuesta

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Frecuencia Porcentaje
TOTALMENTE INSATISFECHO 10 3,31%
MUY INSATISFECHO 13 4,30%%
INSATISFECHO 22 7,28%
SATISFECHO 56 18,54%
MUY SATISFECHO 57 18,87%
TOTALMENTE INSATISFECHO 144 47,68%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 49. Dimension capacidad de respuesta

Interpretacion:

Con la informacion obtenida sobre esta dimension evaluada, los usuarios encuestados
respondieron con el 47,68% estar totalmente satisfechos con respecto a la comunicacion, rapidez,
disposicion y capacidad de respuesta que se tiene para brindar el servicio; de la misma forma
dentro de la presente informacidn con la informacion obtenida a través de la aplicacion del método
Servperf donde se obtuvo como resultado que el 3,31% de usuarios encuestados manifestd estar
totalmente insatisfechos con el servicio brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria
Publica; indicando adicionalmente que consultados los registros en cuanto calidad del servicio en
el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica, no existe un estudio previo a esta investigacion

acerca del tema.
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4. DIMENSION SEGURIDAD

Preguntas realizadas en la dimension

14. ¢El comportamiento de los empleados del Centro de Mediacion transmite confianza a
los usuarios?
15. ¢Los usuarios sienten seguridad con relacion al servicio brindado por el Centro de
Mediacion?
16. ¢ Los empleados del Centro de Mediacion son amables con los usuarios?
17. ¢En el Centro de Mediacion los empleados cuentan con los conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los usuarios?

Tabla 47.

Dimension Seguridad

DIMENSION SEGURIDAD

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE 7 2,32%
INSATISFECHO

MUY INSATISFECHO 12 3,97%
INSATISFECHO 15 4,97%
SATISFECHO 31 10,26%
MUY SATISFECHO 71 23,51%
TOTALMENTE SATISFECHO 166 54,97%

TOTAL 302 100,00%
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Figura 50. Dimension seguridad

Interpretacion:

Con la informacién obtenida sobre esta dimensién evaluada, los usuarios encuestados
respondieron con el 54,97% estar totalmente satisfechos con respecto a la confianza, seguridad,
amabilidad, conocimientos con los que se cuenta para brindar el servicio; de la misma forma dentro
de la presente informacion con la informacion obtenida a través de la aplicacion del método
Servperf donde se obtuvo como resultado que el 2,32% de usuarios encuestados manifestd estar
totalmente insatisfechos con el servicio brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria
Publica; indicando adicionalmente que consultados los registros en cuanto calidad del servicio en
el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica, no existe un estudio previo a esta investigacion

acerca del tema.
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5. DIMENSION EMPATIA

Preguntas realizadas en la dimensién

18. ¢El personal del Centro de Mediacion brinda una atencidn individualizada a cada usuario?

19. ¢El horario en el que atiende el Centro de Mediacion es conveniente para el usuario?

20. ¢La atencion que brindan los empleados del Centro de Mediacion es personalizada?

21. (El Centro de Mediacion demuestra preocupacion e interés por las necesidades del usuario?

22. ¢Los empleados del Centro de Mediacion comprenden las necesidades de los usuarios?
Tabla 48.

Dimension Empatia

DIMENSION EMPATIA

Frecuencia Porcentaje

TOTALMENTE INSATISFECHO 5 1,65%
MUY INSATISFECHO 6 1,9%
INSATISFECHO 10 3,31%
SATISFECHO 39 12,91%
MUY SATISFECHO 82 27,15%
TOTALMENTE SATISFECHO 160 52,98%

TOTAL 302 100,00%



126

Figura 51. Dimension empatia

Interpretacion:

Con la informacion obtenida sobre esta dimension evaluada, los usuarios encuestados
respondieron con el 52,98% estar totalmente satisfechos con respecto a la atencion individualizada,
horario de atencion, atencién personalizada, preocupacion y comprension de necesidades que se
tiene para brindar el servicio; de la misma forma dentro de la presente informacién con la
informacion obtenida a través de la aplicacion del método Servperf donde se obtuvo como resultado
que el 1,65% de usuarios encuestados manifesto estar totalmente insatisfechos con el servicio
brindado por el Centro de Mediacion de la Defensoria Publica; indicando adicionalmente que
consultados los registros en cuanto calidad del servicio en el Centro de Mediacion de la Defensoria

Publica, no existe un estudio previo a esta investigacion acerca del tema.
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3.1.7 Analisis descriptivo Bivariado

Tabla 49.
Género y elementos tangibles

Tabla cruzada ¢ Cual es su género?*elementos tangibles (1 al 4) (agrupada)

ELEMENTOS TANGIBLES (Agrupada) Total
TOTALMENT MUY INSATISFEC SATISFECH MUY TOTALM
E INSATISFEC HO (0] SATISFECH EN
INSATISFEC HO (0] SATISFE
HO CHO
¢Cual  FEMENINO 3 4 10 24 55 88 184
es Su
, MASCULIN 3 1 9 19 42 44 118
género g
?
TOTAL 6 5 19 43 97 132 302

Figura 52. Género y elementos tangibles

Interpretacion:

Se puede evidenciar tanto en la grafica como en la figura, que existe una tendencia de 88
mujeres y 44 hombres estan totalmente satisfechos con el servicio, a diferencia de 3 mujeres y 3

hombres encuestados que estan totalmente insatisfechos con el servicio brindado.



Tabla 50.
Género y fiabilidad

Tabla cruzada ¢ Cudl es su género?*fiabilidad (5 al 9) (agrupada)
FIABILIDAD (Agrupada)

TOTAL MUY INSATISFE SATISFEC MUY TOTALME
MENTE INSATISFE CHO HO SATISFEC NTE
INSATIS CHO HO SATISFEC
FECHO HO

;Cua FEMENINO 9 5 9 18 39 104

lessu  pmASCULINO 1 4 16 12 26 59

géner

0?

Total 10 9 25 30 65 163

128

Total

184
118

302

Figura 53. Género y fiabilidad

Interpretacion:

Se puede evidenciar tanto en la grafica como en la figura, que existe una tendencia de 104

mujeres y 59 hombres estan totalmente satisfechos con el servicio, a diferencia de 9 mujeres 'y 1

hombres encuestados que estan totalmente insatisfechos con el servicio brindado.
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Tabla 51.
Género y capacidad de respuesta

Tabla cruzada ¢ cudl es su género?*capacidad de respuesta (10 al 13) (agrupada)

CAPACIDAD DE RESPUESTA (10 AL 13) (Agrupada) Total

TOTAL MUY INSATISFE SATISFEC MUY TOTALME
MENTE INSATISFE CHO HO SATISFEC NTE
INSATIS CHO HO INSATISFE
FECHO CHO

¢C  FEMENINO 6 9 11 31 34 93 184

::' MASCULINO 4 4 11 25 23 51 118

su

gén

ero

?

Total 10 13 22 56 57 144 302

Figura 54. Género y capacidad de respuesta
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Se puede evidenciar tanto en la grafica como en la figura, que existe una tendencia de 93

mujeres y 51 hombres estan totalmente satisfechos con el servicio, a diferencia de 6 mujeres y 4

hombres encuestados que estan totalmente insatisfechos con el servicio brindado.

Tabla 52.
Género y seguridad

Tabla cruzada ¢cual es su género?*seguridad(14 al 17) (agrupada)
SEGURIDAD (14 AL 17) (Agrupada)

TOTALME MUY INSATISFE SATISFECH MUY
NTE INSATIS CHO (6] SATISFE
INSATISFE FECHO CHO
CHO

.C FEMENINO 4 7 9 18 43

:f' MASCULINO 3 5 6 13 28

sSu

gé

ner

0?

Total 7 12 15 31 71

TOTALMEN

TE

SATISFECH

(0]

103
63

166

Total

184
118

302

Figura 55. Género y seguridad
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Interpretacion:

Se puede evidenciar tanto en la grafica como en la figura, que existe una tendencia de 103
mujeres y 63 hombres estan totalmente satisfechos con el servicio, a diferencia de 4 mujeres y 3

hombres encuestados que estan totalmente insatisfechos con el servicio brindado.

Tabla 53.
Género y empatia

Tabla cruzada ¢cudl es su género?*empatia(18 al 22) (agrupada)

EMPATIA(18 AL 22) (Agrupada) Total
TOTAL MUY NSATISFE  SATISFEC MUY TOTALME
MENTE INSATISFE ~ CHO HO SATISFEC NTE
INSATIS CHO HO SATISFEC
FECHO HO
(Cua  FEMENINO 2 4 7 13 52 106 184
lessu mascuLino 3 2 3 26 30 54 118
géner
0?
Total 5 6 10 39 82 160 302

Figura 56. Género y empatia
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Se puede evidenciar tanto en la grafica como en la figura, que existe una tendencia de 106

mujeres y 54 hombres estan totalmente satisfechos con el servicio, a diferencia de 2 mujeres y 3

hombres encuestados que estan totalmente insatisfechos con el servicio brindado.

3.1.8 Andlisis nivel de satisfaccion usuarios centro de mediacion

Tabla 54.
Nivel de Satisfaccion

ELEMNTOS  FIABLIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD

TANGIBLES DE

RESPUESTA
TOTALMENTE 2,0 3,3 3,3 2,3
INSATISFECHO
MUY 1,7 3,0 43 4,0
INSATISFECHO
INSATISFECHO 6,3 8,3 7,3 5,0
SATISFECHO 14,2 9,9 18,5 10,3
MUY 32,1 21,5 18,9 23,5
SATISFECHO
TOTALMENTE 43,7 54,0 47,7 55,0
SATISFECHO
NIVEL DE SATISFACCION
CAPACIDAD
E:IIE\II\QI\IETLCI)ESS FIABLIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

NIVEL DE 90,1 85,4 85,1 88,7 93,0
SATISTACION
NIVEL DE 9,9 14,6 14,9 11,3 7,0

INSATISFACCION

EMPATIA

1,7
2,0

3,3
12,9
27,2

53,0

NIVEL DE
SATISFACCION
TOTAL

88,48

11,52
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Figura 57. Nivel de satisfaccion

Interpretacion:

Se puede evidenciar tanto en la tabla como en la figura que existe un 88,50% de usuarios
encuestas que se encuentran satisfechos con el servicio recibido y un 11,50% que se encuentran
insatisfechos con el servicio recibido por parte del Centro de Mediacion de la Defensoria Publica

del Ecuador.

3.1.9 Prueba de hipdtesis

Con relacion a la prueba de hipdtesis mediante la aplicacién de la correlacion de Spearman se
determina que si existe incidencia entre la cultura organizacional y la calidad de servicios con un
nivel de significancia del 0,05 (95% de confianza que la correlacion es verdadera y 5% de
probabilidad de error), como se observa en la tabla, las variables que se relacionan son: dinamismo,
trabajo en equipo, lealtad y confianza, innovacion, desarrollo del talento humano, crecimiento

institucional vy liderazgo. (Matriz de correlacion ver Anexo A)
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CAPITULO IV

PROPUESTA

PROPUESTA 1.

Plantear acciones estratégicas que permitan fortalecer el vinculo y compromiso generando una
cultura organizacional mas flexible en la Defensoria Publica del Ecuador en el Distrito

Metropolitano de Quito.

ESTRATEGIA 1: Realizar una campafia de socializacion, comunicacion y difusion de la cultura
organizacional en todas las areas de la institucion, a través de la utilizacion de los medios fisicos

digitales que posee dicha institucion.

META: Fortalecer e impulsar la identidad de la institucién y afianzar el sentido de pertenencia
de los colaboradores con la institucion, para lo cual se debera incluir en la agenda de la institucion
el presupuesto necesario para el cabal cumplimiento de esta meta.

ACTIVIDADES:

e Implementar una cartelera en las diferentes areas de la institucion, la cual contendra
informacion atrayente y puntual referente a cultura organizacional, para que de esta manera
los colaboradores de la institucion tengan conocimiento de lo que es cultura organizacional.
Las carteleras deberan ser actualizadas en lo posible semanalmente.

e Mediante la utilizacion de correos institucionales, difundir las actividades que realiza cada
departamento para que los miembros de la institucién sepan ante quien dirigirse, y de esa
manera solventar dudas e inquietudes, ademas de fomentar la integracion entre los miembros

de la institucion.
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« Crear un espacio a través del sistema interno institucional, el cual este destinado a la difusion
de informacion sobre cultura organizacional (mision, vision, valores, costumbres, habitos,
objetivos. etc.), logros obtenidos por la institucion y temas de importancia que contribuyan

al crecimiento personal y profesional de los miembros de la institucion.

ESTRATEGIA 2: Crear de espacios de vinculacion y desarrollo profesional.

META: Fomentar la vinculacion de todos los funcionarios mediante la participacién en

actividades extra laborales.

ACTIVIDADES:

v"Induccion.- Crear un manual o videos de induccion para los colaboradores que integran la
institucion, de esta manera generar un acercamiento con la institucion y que puedan conocer

la cultura organizacional de la misma.

v Talleres y capacitaciones.- Contratar a profesionales para que brinden capacitaciones y
conferencias acerca de temas relevantes y de interés para los colaboradores de la institucion,

respecto del ambito de la cultura organizacional.
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v Conferencias de motivacion.- Organizando reuniones semestrales en las que los
coordinadores de cada area preparen conferencias para motivar a su equipo de trabajo,
ademas brindar un espacio en la que los colaboradores de la institucion puedan expresar sus

opiniones e ideas acerca de las labores realizadas.

v Eventos.- Realizar eventos de integracion con todos los miembros de la institucién, para de

esta manera fortalecer los valores institucionales.
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FECHA PRESUPUE
ESTRATEGIAS NO. RESPONSABLE MAXIMA DE ULTFfJEZiURAROS Alsto RESULTADOS A OBTENER
EJECUCION TENTATIV
0
Realizar  una  campafia  de | DIRECCION DE | 1 afio e Humano (Capacitador) 4944.74 Evaluar al personal de Ia
socializacion, ~ comunicacion y | TALENTO HUMANO | A corto | * Instalain_nes 250.00 institucién a través de encuestas.
difusion de la cultura organizacional lazo . TeCﬂO_logICO 435.00 Fortalecer las areas de trabajo por
en todas las areas de la institucion, a P e Materiales 625.00 medio de las falencias detectadas.
través de la utilizacion de los medios e Alimentacion 600.00 Incrementar el vinculo empleado
digitales que posee la institucidn. organizacion.
Mejorar el tiempo de respuesta
Crear de espacios de vinculacién y ante problemas.
desarrollo profesional Generar  empoderamiento y
liderazgo organizacional.
Promover la comunicacién para
evitar a resistencia al cambio por
parte de los empleados.
Facilitar la comprension de las
politicas de la institucién.
Amentar el nivel de satisfaccion
con el puesto de trabajo.
Potenciar el trabajo en equipo y
fomentar las reuniones de
6854.74 potenciando grupos de mejora e

intercambio de experiencias.
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PROPUESTA 2.

Plantear estratégicas que permitan el aumento de la gestion, mantenimiento y mejorar la calidad

del servicio, utilizando herramientas existentes.

ESTRATEGIA 1: Fortalecer la comunicacion y difusion los servicios prestados por el

Centro de Mediacion.

ACTIVIDADES:

v" Crear un catalogo de servicios, el cual contendra una descripcion en detalle de los diferentes
servicios que ofrece la institucion, el lenguaje utilizado no debe ser técnico, con el objeto de
facilitar su comprension.

v Realizar campafias de socializacion acerca de los servicios brindados.

ESTRATEGIA 2: Incrementar el servicio hacia el cliente.

ACTIVIDADES:

v' Detectar fallas en el servicio brindado, a través de la aplicacion de encuestas cada seis meses.

v Realizar capacitacion permanente al personal de modo que se actualicen conocimientos y se
brinde una atencion eficiente.

v’ Evaluacion y Retroalimentar al personal.

v Realizar seguimiento a los estandares de calidad existentes.

v Vigilar el uso de manuales de proceso y procedimientos existentes.

v Implementar buzones de quejas y sugerencias.

v Aplicacion de encuestas periddicas.
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TIEMPO
ESTRATEGIAS RESPONSABLE MAXIMA DE | RECUAROS AULTUZAR | PRESUPUESTO | RESULTADOS A OBTENER
EJECUCION TENTATIVO
Incrementar la comunicacion y difusion los | DIRECCION 1 afio e Humano(Capacitador 3914.64 Aumento de la imagen
servicios prestados por el Centro de | DE CALIDAD ) 459.00 institucional.
Mediacion. * Instalaciones 735.00 Conocer la percepcion que el
e Tecnoldgico 748.00 usuario tiene sobre el servicio
Materiales 478.10 recibido.
Fortalecer el servicio hacia el cliente. ¢ Alimentacion 440.00 Afianzar la relacién con el
* Otros usuario.
Incrementar el grado de
satisfaccion del personal del
- servicio.

1 afo Obtener la formacion del
personal con la asistencia a los
cursos de capacitacion.

6774.74 Mejorar la fluidez de Ia

comunicacion entre los
usuarios y el personal que
brinda el servicio.
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CAPITULO V

5.1 Conclusiones

La cultura organizacional es el ADN que circula por toda la organizacion, ya que esta ligada a
los valores, principios, habitos, actividades, procesos entre otros. Cuando existe un fuerte vinculo,
compromiso y sentido de responsabilidad con las actividades laborales que se realizan. Con la
aplicacion del coeficiente de correlacion de Spearrman se determina que la cultura organizacional

si incide significativamente en la calidad del servicio.

Dentro de esta investigacion se determind que en la institucién predomina una cultura
organizacional de tipo jerarquica, la cual esta sujeta a las normas politicas y reglamentos formales
los cuales existen en la institucion, este tipo de cultura tiende a cohibir la libertad de los
colaboradores, sintiendo compromiso con la institucion por las reglas que la rigen y mas no por el

compromiso Y la lealtad que se puede generar con un tipo de cultura organizacional mas flexible.

En la investigacion se determind que la Defensoria Publica del Ecuador, también tiene
subculturas de tipo clan y mercado, las subculturas son favorables siempre y cuando sobresalgan
los aspectos positivos, otra parte se evidencio que al existir subculturas, los colaboradores son

competitivos y orientados hacia los resultados.

En la investigacion se reflejé que existe una gran diversidad de criterios por parte de los
miembros de la institucion con respecto a la cultura organizacional que posee la institucion, mismos

que se ven reflejados en los resultados de la encuesta aplicada.
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Con respecto a la calidad del servicio que se brinda por parte del Centro de Mediacion de la
Defensoria Publica del Ecuador, cabe indicar que de acuerdo a la percepcion manifestada por los
usuarios, el servicio es de calidad, ya que se cuenta con las herramientas, conocimiento suficiente

para satisfacer las necesidades demandadas por quienes reciben el servicio.

En la investigacion también se determiné el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios que
recibieron el servicio, resultado que se obtuvo a través de la agrupacion de las dimensiones

estudiadas.
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5.2 Recomendaciones

+ Implementar y fortalecer una cultura organizacional mas flexible donde se incentive al

desarrollo personal y profesional de los miembros de la institucion.

+ Diseflar y difundir politicas que incrementen el vinculo y el compromiso de los

colaboradores con la institucion.

+ Fomentar programas de unién y convivencia con todos los miembros de la institucion.

+ Crear programas de sensibilizacion y sociabilizacién con la finalidad de educar a los
colaboradores para que internalicen la cultura organizacional, y sea una ventaja

competitiva dentro de la gestion administrativa institucional.

+ Realizar retroalimentacién a los colaboradores de la institucion para continuar brindando

un servicio de calidad.

+ Realizar un estudio técnico que determine la factibilidad de estandarizar el servicio de

mediacion hacia otros lugares del pais.

+ Implementar circulos de calidad en el Centro de Mediacion que permitan difundir y dar

a conocer el servicio que se brinda.
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OBJETIVOS

RESULTADO

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Determinar el tipo de
cultura organizacional que
existe en la Defensoria
Publica del Ecuador.

A través de la aplicacion
del instrumento utilizado
en esta investigacion se

determind  segun  los
resultados obtenidos que
el tipo de cultura

dominante es la cultura
jerarquica, determinando
también que existen
subculturas de tipo clan 'y
mercado.

1. La cultura organizacional es el ADN que circula por
toda la organizacion, ya que esta ligada a los valores,
principios, habitos, actividades, procesos entre otros.
Cuando existe un fuerte vinculo, compromiso y sentido
de responsabilidad con las actividades laborales que se
realizan. Con la aplicacion del coeficiente de correlacion
de Spearrman se determina que la cultura organizacional
si incide significativamente en la calidad del servicio.

2. Dentro de esta investigacion se determind que en la
institucién predomina una cultura organizacional de tipo
jerarquica, la cual esta sujeta a las normas politicas y
reglamentos formales los cuales existen en la institucién,
este tipo de cultura tiende a cohibir la libertad de los
colaboradores, sintiendo compromiso con la institucién
por las reglas que la rigen y mas no por el compromiso y
la lealtad que se puede generar con un tipo de cultura
organizacional mas flexible.

3. En la investigacion se determind que la Defensoria
Puablica del Ecuador, también tiene subculturas de tipo
clan y mercado, las subculturas son favorables siempre y
cuando sobresalgan los aspectos positivos, otra parte se
evidencio que al existir subculturas, los colaboradores
son competitivos y orientados hacia los resultados.

4. En la investigaciéon se reflejo que existe una gran
diversidad de criterios por parte de los miembros de la
institucién con respecto a la cultura organizacional que
posee la institucion, mismos que se ven reflejados en los
resultados de la encuesta aplicada.

1. Implementar y fortalecer una cultura
organizacional mas flexible donde se

incentive al desarrollo personal y
profesional de los miembros de la
institucion.

2. Disefiar y difundir politicas que
incrementen el vinculo y el compromiso
de los colaboradores con la institucion.
3. Fomentar programas de unién y
convivencia con todos los miembros de la
institucion.

4. Crear programas de sensibilizacién y
sociabilizacion con la finalidad de educar
a los colaboradores para que internalicen
la cultura organizacional, y sea una
ventaja competitiva dentro de la gestion
administrativa institucional.
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OBJETIVOS RESULTADO CONCLUSIONES RECOMENDACIONES
Evaluar la calidad del servicio del centro de | A través de la aplicacion del | 1. Con respecto a la calidad del | 1. Realizar retroalimentacion a los
mediacion de la Defensoria Publica del Ecuador. instrumento  utilizado en  esta | servicio que se brinda por parte del | colaboradores de la institucion para

Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los usuarios
con respecto a los servicios que reciben en el centro
de Mediacion de la Defensoria Publica del Ecuador.

investigacion se determind seglin la
percepcion de los usuarios
encuestados, que el Centro de
Mediacion de la Defensoria Publica
cuenta con un servicio de calidad,
debido a que satisface las necesidades
de los usuarios que reciben el servicio
de mediacion.

Centro de Mediacion de la
Defensoria Publica del Ecuador,
cabe indicar que de acuerdo a la
percepcion manifestada por los
usuarios, el servicio es de calidad,

ya que se cuenta con las
herramientas, conocimiento
suficiente para satisfacer las

necesidades demandadas
quienes reciben el servicio.
2. En la investigacion también se
determiné el nivel de satisfaccion
que tienen los usuarios que
recibieron el servicio, resultado
que se obtuvo a través de la
agrupacion de las dimensiones

por

estudiadas.

continuar brindando un servicio de
calidad.

2. Realizar un estudio técnico que
determine  la  factibilidad  de
estandarizar el servicio de mediacion
hacia otros lugares del pais.

3. Implementar circulos de calidad en
el Centro de Mediacion que permitan
difundir y dar a conocer el servicio que
se brinda.
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