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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es diagnosticar la cultura
organizacional actual de la empresa estatal Defensoria Publica del Guayas ubicada
en la region costa del Ecuador y la relacion con la satisfaccion de los empleados.
Se aplicd el modelo Competing Values Framework, el mismo que identifica cuatro
tipos de culturas organizacionales: clan, jerarquica, mercado y adhocrética. El tipo
de investigacion realizada fue la no experimental-descriptiva, se utilizé un método
deductivo con enfoque cuantitativo, entre las técnicas de recoleccion de
informacion estuvo la observacién participante, la entrevista y la encuesta. La
muestra la conformaron 287 empleados de la institucion. Los principales resultados
demostraron que el 46.68% reflejo una cultura organizacional tipo jerarquica, en
tanto que un 41.95% mostré una cultura tipo clan. En cuanto a las caracteristicas
culturales se enfocan a la situacién actual de tipo jerarquica, se identificd a las
caracteristicas dominantes con un 54.8%, liderazgo organizacional con un 55.6%,
criterios de éxito con un 56.2%. En lo que respecta al énfasis estratégico la cultura
tipo mercado presentd un porcentaje del 55.2%, lo que se debe a los objetivos
ambiciosos de la institucion. Las caracteristicas culturales para el tipo clan
reflejaron un 44.2% para gestion de empleados, 56.2% para cohesion
organizacional, 51.4% para énfasis estratégico y 63.3% para criterios de éxito. La
cultura jerarquica se puede denominar como actual y la deseada como clan, con
base a los resultados obtenidos se propone una cultura organizacional tipo clan, la

cual inspire y cree un significado compartido para sus colaboradores.

Palabras claves: Cultura Organizacional, Satisfaccion Laboral, Marco de

valores en competencia, Instrumento de Evaluacion de la Cultura Organizacional.
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Abstract

The objective of the present investigation is to diagnose the current
organizational culture of the state company Defensoria Publica del Guayas located
in the coastal region of Ecuador and the relationship with employee satisfaction.
The Competing Values Framework model was applied, which identifies four types
of organizational cultures: clan, hierarchical, market and adhocrética. The type of
research carried out was the non-experimental-descriptive one, a deductive method
with a quantitative approach was used, among the techniques of information
collection was the participant observation, the interview and the survey. The sample
consisted of 287 employees of the institution. The main results showed that 46.68%
reflected a hierarchical organizational culture, while 41.95% showed a clan-like
culture. Regarding cultural characteristics, they focus on the current situation of
hierarchical type, the dominant characteristics were identified with 54.8%,
organizational leadership with 55.6%, success criteria with 56.2%. Regarding the
strategic emphasis, market type culture presented a percentage of 55.2%, which is
due to the ambitious objectives of the institution.

The cultural characteristics for the clan type reflected 44.2% for employee
management, 56.2% for organizational cohesion, 51.4% for strategic emphasis
and 63.3% for success criteria. The hierarchical culture can be denominated as
current and the desired as a clan, based on the results obtained, a clan-like
organizational culture is proposed, which inspires and creates a shared meaning

for its collaborators.

Key words: Organizational Culture, Job Satisfaction, Model Competing

Values Framework, Organizational Culture Assessment Instrument.
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Introduccion

Esta investigacion se propone examinar la cultura dominante en la empresa
estatal Defensoria Publica del Guayas (DPG) y la cultura que deberia predominar
para que influya en la satisfaccion de sus empleados. Se fija como premisa
primordial que la “cultura actual” es distinta a la cultura que requiere la institucion
para lograr su objetivo, el involucramiento de los funcionarios publicos y
adicionalmente, se pretende demostrar que la institucion debe transitar desde una
cultura controladora y lenta (semejante a una burocratica, tipica de las instituciones
publicas ecuatorianas) a una cultura donde se promueva el trabajo colectivo y
participativo, donde el comportamiento de los empleados sea guiado por la lealtad,
el compromiso personal hacia la empresa y la confianza mutua.

La investigacion aplica el cuestionario Organizational Culture Assessment
(OCAI) que responde a la metodologia usada por Cameron y Quinn (1999)
denominada Modelo de Valores en Competencia (CVF) en el cual se enmarcara
los tipos de cultura y se elegira el tipo actual de cultura dominante en la
institucion y cuél es el tipo deseado por parte de los funcionarios publicos.

El presente trabajo esta compuesto principalmente por cuatro capitulos. El
primer capitulo, abarca el marco tedrico de la tesis, se comento anteriormente el
llamado “cultura organizacional”, como esta se clasifica, qué tipos de cultura
organizacional se tiene, entre otros, pero, sobre todo, aquellos que perjudican la
cultura de la organizacion, como la insatisfaccion laboral, por ende, qué la genera
y cuéles son sus consecuencias. En el segundo capitulo se encontrard un modelo
de cultura organizacional el cual se decidid estudiar a fondo, este ente que se
estudia es la Defensoria Publica de la Republica del Ecuador. Se comenzara por

ver cudl es su origen, su entorno, el marco juridico en el cual se sustenta, el



porqué de su necesidad de creacion, su organizacion que conlleva por supuesto
como en muchos organismos, un objetivo, vision, y la cultura de valores
institucionales.

El capitulo tercero abarca la metodologia utilizada para el aterrizaje de la
presente tesis. ¢COmo se recaudaron los datos de informacion, su
instrumentalizacion como fue?, y demas requisitos que conlleva plasmar un
documento como el nuestro. El cuarto capitulo, posee el contenido referente a
nuestra propuesta estratégica de para mejor la cultura organizacional que existe en
la Defensoria Publica de la Republica del Ecuador, en la cual se analizaran las
causas que motivan a que no se dé una buena organizacion y lo que se puede
mejorar o no.

Titulo del Tema de Investigacion a Realizarse

Estudio actual de la cultura organizacional de la empresa estatal Defensoria
Publica del Ecuador (Guayas) y propuesta para la creacion de un modelo de cultura
organizacional que promueva la Satisfaccion laboral de sus colaboradores y de esta
manera mejorar la satisfaccion de la ciudadania.

Planteamiento de la Investigacion

La cultura organizacional se encarga de integrar al personal bajo los objetivos,
crear los equipos de trabajo para alcanzar las metas organizacionales, de la misma
forma se encuentran las necesidades del personal, encontrar la mejor manera
posible de satisfacer a los empleados en la organizacién para que vaya mejorando
asi su produccion.

De modo que esta investigacién se ha realizado con la finalidad de poder conocer
la cultura actual que enfrentan los trabajadores y se ha basado en el problema que

percibe la Empresa Estatal Defensoria Publica del Guayas (DPG) en



la cual se ha identificado un déficit en su cultura y la incorrecta adecuacién de sus
estrategias, lo que ha llevado a un cierto malestar dentro de la organizacion.

Se cree que realizando un estudio en el cual se adapten nuevos parametros la
Defensoria Publica del Guayas pueda mejorar significativamente su cultura siendo
esto altamente provechoso para el bienestar de los empleados ya que todos podran
caminar hacia una misma direccion compartiendo el mismo objetivo deseado. Por
este motivo se plantea adaptar un nuevo modelo de cultura el cual cause un
incremento en la satisfaccion de los empleados mejorando la productividad de los
mismos.

Descripcion del Objeto de Investigacion

Esta investigacion sera realizada por medio del modelo Competing Values
Framework (CVF) el cual permitira obtener resultados para saber si concuerdan los
lineamientos que existe dentro de la entidad, con la cultura Organizacional y la
Satisfaccion Laboral, si los resultados obtenidos no son los esperados se llevara a
cabo estrategias que representen mejoras significativas dentro de la misma.
Justificacion

El profesor Miguel Navarro Pardo en su analisis estructurado sobre las
organizaciones, de manera muy certera establece que las organizaciones no son
nada mas y nada menos que la expresion del escenario real de la cultura. Y, son
estas culturas las que deben someterse y vivir constantemente en un mundo que
cambia permanentemente, cambios que se pueden reflejar en la tecnologia, en la
parte social, y por supuesto en la parte econdmica; y en el caso que no suceda se
daria todo el contrario, estos organismos se encerrarian en si mismos, es decir en
sus propios limites. Cualquiera que fuere el caso, la realidad que se suscite sea

esta el cambiar constantemente o no hacerlo, igual la sociedad y su realidad



reflejarian ciertos valores, idiosincrasia, voluntades y creencias comunes a una
institucion o comunidad (Navarro, 2012).

Incuestionablemente, este tipo de cultura permite tener como modelo a cada
uno de los participantes de la organizacion, y asi brindar los ejemplos de como se
deben comportar en la organizacion. Muchas veces llega a ocurrir que una vez
separados de la organizacion la cultura de las personas traspasa las fronteras de la
organizacion.

El motivo de esta investigacion es porque, asi como las familias se manejan
en un entorno cultural, el cual lleva a sus miembros a tomar ciertas decisiones
basadas en sus creencias y conocimientos, a sentirse felices o infelices,
identificados o ignorados, la cultura Organizacional es un tema apasionante que
ha tenido sus avances en las Ultimas décadas y se espera poder comprender y
aplicar toda esta filosofia de conocimiento en pro de mejorar la cultura actual de
la empresa Estatal Defensoria Publica del Ecuador (DPG), asi como incrementar
la satisfaccion laboral como medio para aumentar el contento de la ciudadania.
Preguntas de Investigacion

¢Qué es la Cultura Organizacional?

¢ Qué elementos pertenecen a la Cultura Organizacional?

¢Qué dimensiones o Niveles existen en una Cultura?

¢ Existe relacién entre Cultura Organizacional y Satisfaccion Laboral?

¢ Tienen conocimiento los empleados de los valores que se promueven en la
empresa?

¢ Los valores estan escritos?

¢ Como promueve los valores la empresa?

¢Qué tipo de valores perciben los empleados en la empresa?



¢ Existe un programa de comunicacion que promueva la Cultura en la
Empresa?

¢Existe una relacion entre la cultura que la empresa promueve y la mision
vision y estrategia organizacional?

¢ Qué sensaciones tienen los empleados en cuanto la cultura Organizacional?

¢Se Identifican, les molesta, son ignoradas?

¢Existe un proceso de seleccidn en la empresa en la cual los candidatos son
analizados en pro de estar alineados en cuanto a los valores principales que la
empresa desea?

¢Qué modelo de Cultura Organizacional se adapta mejor a la estrategia actual
de la empresa?

¢La cultura Organizacional como el primer pilar en la mente de los empleados,
causante de Satisfaccion laboral y promotora de una mejor atencion y satisfaccion
de la ciudadania?
Objetivos

Objetivo general

Analizar la actual cultura organizacional de la empresa (DPG) de manera que
se pueda disefiar un modelo de Cultura Organizacional que promueva la
satisfaccion laboral de sus empleados.

Objetivos especificos

1. Determinar las caracteristicas de la Cultura Organizacional y Satisfaccién

Laboral en las Organizaciones.
2. ldentificar cual es la cultura actual y deseada de la Defensoria Publica del
Guayas.

3. Propuesta de un nuevo modelo de Cultura Organizacional.



Capitulo I: Marco Teorico

El marco tedrico comprende teorias acerca de la cultura organizacional y de la
satisfaccion laboral, esta seccion empieza con el desarrollo del concepto de la
cultura organizacional seguido de los tipos de culturas de una empresa y la
clasificacion de la cultura organizacional, a su vez se han citado las caracteristicas
primarias de esta variable, la afectacion que esta puede causar sobre el clima de la
empresa, asi como también se ha constatado del concepto acerca del desarrollo
organizacional, el cambio de culturas y demas teorias relacionadas con la cultura
de una empresa, para esto también se implementan conceptos acerca de la
satisfaccion laboral, la insatisfaccion laboral y las causas que causan que se genera
la insatisfaccion como tal en los colaboradores.
Cultura Organizacional

La Cultura Organizacional es una idea en el campo de los estudios de las
organizaciones que permite describir los valores, creencias, habitos, actitudes, que
se constituyen dentro de la organizacion, es decir es la manera en que la empresa
Ileva a cabo sus actividades, trata a sus empleados, e interactta con sus clientes, es
el ambiente que se crea con todo el equipo de trabajo comprometiéndonos a alcanzar
los objetivos deseados por la misma. De modo que el comportamiento de la empresa
dependera de la forma en la que se apliquen las normas u otras por parte de sus
integrantes (Pérez, 2011).

Los valores que se crean son acerca de los objetivos que persigue la
organizacion o las normas y reglamentos que se constituyen son las que se deben
seguir para lograr dichos objetivos. Las organizaciones estan descubriendo

modelos a seguir de cultura los cuales motiven a sus empleados a desarrollen



nuevas ideas, a que mejoren su expresion personal, que se sientan con autonomia
y libertad para tomar decisiones las cuales llevaran al éxito de la misma.

La cultura organizacional estd profundamente relacionada con la cultura
corporativa, la cual es complemento integral de los valores, costumbres, y
tradiciones que hacen de una empresa es definida como el caracter de una
organizacion debido a que representa la vision de los fundadores de la compafiia,
sus valores e influencia, las normas éticas, asi como el estilo de direccidon que
quiere alcanzar.

Definitivamente, es necesariamente Util dentro de una compafiia porque nos
permite revelar problemas y de la misma manera encontrar la solucién lo antes
posible, con ella se pueden formar grupos de trabajo con aptitudes parecidas con

la finalidad de ofrecer un rendimiento mucho mas fructifero.

Ademas, tener bien puntualizado este concepto permitira integrar y pulir al
personal nuevo para que vaya adquiriendo los objetivos que persigue esta
industria, o si se encuentra en fase de reclutamiento y contratacion, nos ayudara a
encontrar el perfil que mas se adapta al puesto buscado.

Segun Sepulveda:
Estudiar la cultura es un medio que permite descubrir la forma de lidiar con
los problemas provocados por el desarrollo de las organizaciones, fuertemente
influido por el avance tecnolégico y por la globalizacién de los mercados en
estos ultimos tiempos. Asi, la cultura actuaria también como un mecanismo
catalizador en las personas al reducir la ansiedad e inquietud de los integrantes
de una organizacion al cumplir con varias funciones tales como:

- Transmitir identidad a los miembros de la organizacién



- Facilitar el compromiso con la organizacion

- Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones

(Sepulveda, 2004, p.4).

La cultura organizacional comparte credos o dogmas basicos de cada uno de
los miembros de las organizaciones, muchas veces estos credos 0 dogmas actiian
de manera automatica y es asi cuando empiezan por definir a la misma
organizacion y su entorno.

La cultura en la organizacion puede llegar a facilitar o dificultar los cambios
que se han realizado dentro de la organizacion de manera que los valores que se
establecen orientan a los trabajadores y les dan una identificacion, de modo que los
haga sentir miembros de la misma, constituyendo un elemento estratégico para
lograr un modelo de excelencia empresarial.

A su vez, para Jorge Etkin y Leonardo Schvarstein, la cultura es un
componente activo y movilizador, puede estar o no formalizado y es un sistema
gue se encuentra en interaccion con un sistema mas amplio del cual forma parte
(la sociedad). Para ellos, la cultura “es aquel elemento que posee una entidad y la
cual permite diferenciarse de las demas” (Documento de catedra, 2007, p. 1).

Diferentes autores relatan definiciones de cultura organizacional, y todas las
teorias analizadas en torno a este tema concuerdan en que la cultura surge como la
combinacion e interrelacion de distintos elementos, las diferencias en las
definiciones pueden llegar a surgir en la seleccién de la mezcla de organizaciones,
algunos destacan que: “...Independientemente de este acuerdo sobre la dificultad
de adentrarse en las culturas organizacionales, los autores defienden Ila
importancia de estudiarla y considerarla para generar cambios en las

organizaciones” (Torres y Torres, 2009, p.91).



La definicién mas difundida de cultura organizacional es la propuesta por
Schein (2004) y a su vez expuesta por Arriola (2011), en la cual se establece que la
cultura organizacional es un patrén de supuestos basicos compartidos en el cual el
grupo aprende conforme resuelve problemas de ajuste, los cuales pueden ser
externos como internos. A su vez estos funcionaran de una forma correcta, y asi
podran ensefiar a cada uno de los miembros de la organizacion cultural la forma de
actuar correctamente, quedando como ejemplo para sus nuevos miembros y los
problemas que estos perciban a futuro.

Martin (2002) considerd, por tanto, que la cultura organizacional no sélo estaba
compuesta de elementos que eran compartidos por la mayoria de los miembros que
la integran, sino que también estaba conformada por inconsistencias y
ambigliedades. Las inconsistencias para este autor, eran causantes del origen de
grupos cuyos valores, supuestos basicos y practicas, afines o consistentes al interior
aun cuando dichos elementos no eran consistentes con los de la organizacion a la
que pertenecian. El enfoque de integracion lo que intentaba era conocer los
elementos que permitian el consenso de la cultura, la consistencia entre los
componentes y excluye la ambigiiedad. El énfasis de ese trabajo consideraba la
perspectiva de integracion, la cual contribuia a la cohesion y a la alineacién de
esfuerzos hacia el cumplimiento de metas organizacionales (Arriola, 2011).

La cultura organizacional esta relacionada con las politicas escrita y en ciertas
ocasiones no escritas que posee una empresa y las cuales deben ser seguidas por los
participantes para el correcto funcionamiento de la organizacion, es decir sus planes
estratégicos y la gestién empresarial para que se alcance el objetivo establecido

dentro de la entidad, en ciertas ocasiones se descuida el clima
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organizacional ya que se suele confundir con la cultura pues son cosas totalmente
diferente pero necesarias dentro de la empresa (Andrade, 2012).

Para Iglesias (2015) el clima organizacional es considerado un filtro por el cual
pasan los fendmenos objetivos de una organizacion, que al ser percibidos por los
individuos que la integran, generan un determinado clima que repercute sobre las
motivaciones y el comportamiento y obviamente, suscita disimiles consecuencias
a la organizacion. De ahi que su estudio sea ampliamente utilizado como un factor
que refleja el acontecer de una organizacion, las facilidades u obstaculos que
encuentra el trabajador para actuar y desemperiarse en el contexto laboral.

De modo que al referirse al clima organizacional como el ambiente que se
crea dentro de la compafiia, como es el comportamiento de los trabajadores, la
manera en gque expresan sus sentimientos, emociones, aptitudes y capacidades les
permite mejorar la calidad de sus productos y servicios obteniendo resultados
significativos para la entidad.

El clima organizacional repercute en las motivaciones y el comportamiento
que tienen los miembros de una organizacion, su origen esta en la sociologia,
disciplina en la cual el concepto de organizacién dentro de la teoria de las
relaciones humanas, enfatiza la importancia del hombre en su funcién del trabajo
(Iglesias & Sanchez, 2015).

Tipos de cultura organizacional

Una clasificacién mas especifica, la dan Cameron y Quinn (1999) citados por
Martinez, Monserrat y Vega (2013), quienes identifican cuatro grandes tipos de
cultura organizaciones dominantes en las empresas: la primera es la denominada

Clan, en la cual la empresa se percibe como un lugar amistoso para trabajar y
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donde las personas comparten mucho entre si. Los lideres de la organizacion, son
considerados como mentores y en muchos casos figuras paternales con profunda
Ilegada al interior de la institucién. Los valores de la organizacion se basan en la
lealtad y la tradicion Montoya (2014).

Otro tipo es el, Ad-hoc (Adhocracia), en donde los miembros perciben la
organizacion como un lugar dinamico para trabajar, en donde se desarrolla el
espiritu emprendedor y creativo. Los empleados por esta razon tienden a ser
personas creativas y propositivas, y los lideres también son considerados
innovadores y tomadores de riesgo. Estas organizaciones se basan en la
innovacion y el constante crecimiento Montoya (2014).

El tercer tipo segun los autores es la cultura Jerarquizada, en la cual la
estructura y la formalizacion en el trabajo son las caracteristicas relevantes dentro
de la organizacion. Los dirigentes de esta organizacion son buenos coordinadores
y organizadores, por lo cual trabajan por mantener la organizacién cohesionada por
medio del cumplimiento de las reglas.

Y, por altimo, es el tipo denominado, Mercado, en el cual la organizacion esta
orientada a los resultados. Los empleados tienden a ser competitivos y orientados
al cumplimiento de las metas. Dado esto, los lideres son directivos exigentes y
competidores para llevar al cumplimiento de los objetivos de la organizacién
(Salazar, 2013).

Cameron y Quinn (1999), autores del modelo elegido para el estudio
cuantitativo, postulan que “las culturas definen los principales valores, asunciones,
interpretaciones y abordajes que caracterizan una organizacion” (p.28). Se forman
particulares tipos de culturas en funcion de las caracteristicas predominantes. Estos

tipos de cultura dominantes hacen que una organizacién sea
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mas estable y consistente. Sin embargo, muchas veces las organizaciones
necesitan cambiar sus culturas para poder responder a las demandas de los
tiempos.

Uno de los principales investigadores y autores de bibliografia referente al
tema de cultura organizacional, es Schein de quien se toma uno de sus modelos
para el diagnostico cualitativo, y destaca la importancia de atender la cultura para
lo cual expresa que:

La cultura representa un grupo de fuerzas poderosas, tacitas y muchas veces
inconscientes que determinan cémo se produciran las conductas individuales y
colectivas en las organizaciones, las interpretaciones, los patrones y los valores. La
cultura organizacional importa porque son precisamente los elementos culturales
los que determinan las estrategias, las metas y las formas de operar de la
organizacion (Schein, 1992, p. 19).

Segun Schein, “no podremos entender el Aprendizaje Organizacional, el
desarrollo y cambio planificado, a menos que consideremos la cultura como la
fuente primaria de la resistencia al cambio” (Schein 1992, p. 20).

El Estudio de Vargas muestra que el nivel nimero uno corresponde a lo
visibles, es decir a aquellos artefactos que se pueden tocar, pues comprendera el
sector fisico de la organizacién y de su estructura o arquitectura, como por ejemplo
los materiales que se utilizan, los muebles, vestuario, etc... Los cuales no son nada
dificiles de conseguir, pero en cambio son complicados de ser sujetos a una
interpretacion (Vargas, 2011).

Varela afirm6 que el “andlisis de este nivel puede ser engafioso, muchas

veces, no se consigue comprender la l6gica que esta por detras de estos datos, se
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puede observar la manifestacion de cultura, pero nunca se podra saber su esencia”
(Varela, 2009, p.56).

Un segundo nivel, empieza por revisar los valores conductuales, es decir los
valores que conducen el comportamiento de cada uno de sus miembros conforme
los establece Schein (1992), dicha revision de los valores conductuales solo estara
dirigida a los miembros entrevistados, y dichos miembros son los mas claves en la
organizacion. Pero lamentablemente se corre el mayor de todos los riesgos que es
ver una idealizacion de los valores, es decir como las personas creen que deben ser
los valores de la organizacion y no como son realmente o deben de ser.

El dltimo de los niveles establece en cambio los supuestos inconscientes, los
cuales no hacen nada mas que revelar como los diferentes grupos de las
organizaciones piensan, transmiten su idea, actian y perciben. Se empiezan a
formar los supuestos cuando las personas resuelven eficiente y eficazmente un
problema. Esto, permite una solucién de los problemas tanto internos como
externos; y, es con el pasar del tiempo que se empieza a ver como verdades, el
ultimo de todos los niveles se encuentra conformado por cinco dimensiones
(Schein, 1992) Afirmo:

La Dimension numero 1.- refleja la relacion de la empresa con la naturaleza
y el ambiente externo; puede ser una relacion de dominio, sumision, armonia.
Verifica los supuestos que la organizacion tiene sobre su mision principal en la
sociedad, su “razon de ser”, el tipo de producto, el servicio ofrecido, su mercado,
su clientela. Verifica también cuales son los ambientes importantes con los cuales
tiene que mantener relaciones aun mismo que representen limitaciones porque al
mismo tiempo ofrecen oportunidades. Refleja la relacion que existe entre la

organizacion y el sector externo: Por ejemplo, la empresa y su relacion con el
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medio ambiente 0 como también se podria decir con la naturaleza, muchas
empresas establecen una relacion de dominio, donde prevalece poca armonia y
mas la cultura de la imposicion.

La Dimension numero 2.- Origen de la verdad y lo real (Naturaleza): el entorno
externo se encuentra conformado por realidad, verdades, el espacio y el tiempo
todos estos factores nos sirvan para determinar la realidad en la toma de ciertas
decisiones a nivel organizacional. En ciertas ocasiones esta toma de decisiones en
base a la realidad se da por la inclusion de criterios objetivos, por la realidad social,
la cual se encuentra intervenida por la costumbre, opiniones, algunos consensos.
Por eso siempre se debe verificar si los criterios que se estan utilizando son
verdaderos y /o reales. Por ejemplo:

1. Por medio de la tradicién: Asi siempre ha sido,

2. Lareligion y la moral: asi esta en la biblia,

3. Autoridad: esta autoridad proviene de manera externa o interna a la
organizacion, por ejemplo: Mi jefe lo dice asi; el presidente establecio tal cosa...

4. Racional: la junta llego a un acuerdo en base a la normativa expedida por el
comité.

5. Soluciones alternativas de conflictos: Se llegd a un acuerdo en base al
dialogo establecido en las reuniones.

6. Tentativa: se hara esto y si resulta perfecto.

7. Test Cientifico: de conformidad con la investigacion tal se realizara lo
siguiente.

En cambio, la dimension 2 se divide a su vez en mas dimensiones, por

ejemplo, la naturaleza y el tiempo, es decir esos supuestos como se veran
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reflejados a futuro o como se reflejaron en el pasado, su estructura, su ciclo, sus
lineas y cudles son las mas relevantes.

La segunda parte de la dimension 2, en cambio analiza la naturaleza y el
tiempo, estos supuestos en resultados es decir su eficiencia, eficacia y su
correspondiente estructura, y si estos conforman un referente para la cultura
organizacional.

La dimension namero 3, refleja la naturaleza y el ser humano, estos
supuestos que existen sobre la naturaleza humana, por ejemplo, en una empresa
usualmente el trabajador es decir el ser humano I, la parte obrera suele ser
considerada como la parte méas perezosa y a la cual se deben imponer cierto
criterio a efectos de que produzca buenos resultados.

La dimension nimero 4.- Asi mismo est4 dimension trata la naturaleza de la
actividad humana, es decir el hombre su trabajo y su descanso. El ser humano
puede ser muy activo y conseguir lo que desea; asi mismo, también puede ir por
encima de la naturaleza con tal de conseguir lo que se propone. El humano también
puede ser armonioso con la naturaleza que lo rodea, pasando a ser un ser casi
perfecto.

La dimension namero 5.- Oro de los supuesto basicos refleja la naturaleza de
las relaciones humanas. Es decir, si el ser humano esta en sociedad se encuentran
actividades autoritarias, individualistas de cooperativismo, comunitaria etc. La
naturaleza de las relaciones humanas: se refiere a la manera considerada correcta
para que las personas se relacionen unas con otras, pudiendo ser individualista,
comunitaria, autoritaria, cooperativa, etc. Verifica los supuestos referentes a la
conduccion de las relaciones dentro de la empresa, y como las necesidades humanas

basicas de amor y agresion deben ser manejadas.
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Clasificacion de la cultura organizacional

Tabla 1
Caracteristicas de una Cultura Organizacional débil y fuerte segtn su tipo

Caracteristicas C.O. Débil C.O. Fuerte

Autonomia Supervision estrecha. Los Supervision general. Todos tienen
trabajadores tienen poca libertaensu  libertad para resolver los problemas
puesto de su puesto

Estructura Puesto de trabajo estandarizado. Puestos de trabajo flexibles.
Reglas y procedimientos Reglas y procedimientos no
formalizados formalizados

Apoyo La direccién se centraen la La direcci6n muestra gran interés
produccion v muestra escaso interés  y apoyo a la plantilla.
por su plantilla

Premio Se aprecian y premia la fidelidad, Las compensaciones y ascensos
el esfuerzo, la cooperacion. Se que se otorgan al personal estan
desconocen los niveles productivos ~ basados en su mivel de productividad.
del personal

Conflictos La gerencia mantiene un nivel La gerencia intencionalmente
minimo de conflicto constructivo, aumenta la intensidad del conflicto
debido a la presencia de conflictos funcional o constructivo, lo suficiente
disfuncionales o destructivos para que siga siendo viable,

autocritico y creativo.
Riesgos No se estimula al trabajador a ser Se alienta y utiliza el talento

innovador y creativo

creativo e innovador del trabajador

Tomado de: (Diaz, 2013, p. 89)

La cultura organizacional ha sido referida dentro del medio empresarial y

competitivo como las creencias y valores que son compartidos entre cada uno de

los colaboradores de una organizacién en particular, la cultura muchas veces se

convierte en ese valor diferenciador con el cual se puede comparar a una empresa

con otra y en reiteradas ocasiones la cultura es la que en aspectos de satisfaccion

de los empleados hace que esta sobresalga por encima de las demas,

frecuentemente una cultura organizacional bien planteada es la que hace que se

generen comentarios positivos de los empleados hacia la forma de manejar las

situaciones laborales internamente, la cultura de una empresa la mayoria de las
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veces incide inconscientemente en la actividad funcional de los distintos
departamentos y de la compafiia en general, cuando se hace referencia a la cultura
se habla de compartir el mismo sentir, las mimas metas, y el mismo deseo por sacar
adelante a la compariia para la cual se encuentra desempefiandose laboralmente
(Gonzalez A. , 2014).

Caracteristicas primarias que en términos generales concentran la

esencia de la cultura organizacional

Tabla 2
Caracteristicas primarias
Caracteristica Descripcidon
Identidad de los miembros Este primer punto se refiere al nivel

en el que los colaboradores de la
empresa se sienten identificados v
comprometidos con la compafiia v no
solo demuestran compromiso con su
profesion o funcion.
Enfasis en el grado El nivel en que las acciones
desarrolladas laboralmente son
agrupadas de una manera ordenada en
base a segmentos dentro de la

compafiia v no a una sola persona.

Nota. Tomado de Cultura y Clima, por A. Da Silva. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.

Tabla 3
Caracteristicas primarias segundo plano parte 1
Caracteristica Descripcion
Enfoque hacia las personas El nivel con que los altos puestos

jerdarquicos antes de tomar una
decision evaliuan el efecto que esta
tendra o lo que causara sobre los

empleados de la empresa.
Nota. Tomado de Cultura y Clima, por A. Da Silva. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.

18



Tabla 4
Caracteristicas primarias segundo plano parte 2

Caracteristica Descripcion

Integracion en unidades El grado en el que se logra
conseguir que cada uno de los
departamentos de la empresa lleve a
cabo su trabajo de forma sincronizada,
coordinada, ordenada o de manera
interdependiente.

El control =e refiere a la creacion e
implicacion de reglas, procesos v la
supervision presencial directa que es

llevada a cabo con el objetivo de
fomentar un control en las actividades
de todos los integrantes de la
organizacion.

Nota. Tomado de Cultura y Clima, por A. Da Silva. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.

Tabla 5
Caracteristicas primarias tercer plano
Caracteristica Descripecion
Tolerancia al riesgo El nivel con el que se influye en los

colaboradores para que estos consigan
ser creativos, agresivos,
comprometidos v arriesgados.

Criterios para recompensar La forma en como se distribuven
los factores monetarios e incentivos
(recompensas, pago, asenso en el
puesto laboral) en base al desempefio
del colaborador, su puesto jerarquico,
sus afios en el puesto de trabajo,
favoritismo o demas aspectos que son
ajenos al desempefio laboral.

Nota. Tomado de Cultura y Clima, por A. Da Silva. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.
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Tabla 6
Caracteristicas primarias cuarto plano

Caracteristica Descripcion

Perfil hacia los fines o los medios La forma en como la
administracion se direcciona hacia el
alcance de metas v a la obtencion de

resultados v no hacia las herramientas,
estrategias o procedimientos utilizados
e implementados para conseguirlos.

Enfoque onientado hacia un sistema El nivel con el que la empresa
supervisa v da respuesta a los cambios

abierto que se producen dentro del mercado.

Tolerancia al conflicto Grado en el que la empresa influye
en los colaboradores para que estos
resuelvan sus problemas de la forma
mas directa posible.

Nota. Tomado de Cultura y Clima, por A. Da Silva. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.

Cultura Organizacional Dominante

Entendiéndose asi a la cultura organizacional como ese aspecto que busca que
todos los integrantes de la compafiia se identifiquen por igual con los valores
implantados, se hace referencia a que la misma ha sido determinada como una
cultura de dominio absoluto (dominante), esto quiere decir que si los empleados no
se identifican plenamente con las creencias que han sido planteadas en una empresa
el valor de la cultura organizacional decrecera por motivo de que no existiria
caracterizacion uniforme de las acciones o comportamientos considerados como
correctos o incorrectos, se dice que una cultura organizacional dominante crea la
posibilidad dentro de la empresa para que los empleados se comprometan con un
aspecto superior a su interés de superacién personal, esto generara que la empresa
se beneficie de forma competitiva internamente y dentro de la industria, a su vez

esta puede crear mayor seguridad en el trabajador, puede
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lograr que los colaboradores se sientan satisfechos en su puesto de trabajo, ademas
que los indices de productividad se eleven a causa del incremento del desempefio,
puede generar la entrega de recompensas, apoyo moral y entrega de cantidades
monetarias por motivo de uso del conocimiento organizacional (Luna, 2015).
Clasificacion de los Tipos de Cultura segun Jeffrey Sonnenfeld

Cultura académica

Este tipo de cultura se desarrolla cuando todos los colaboradores de la
organizacion disponen de grandes conocimientos acerca del medio empresarial,
considerandolos como personas sumamente competentes dentro de la industria,
estos trabajadores son expertos y tienden a mostrar una alta fidelizacion a la
empresa, por el motivo de que la misma les brinda todas las comodidades posibles
para satisfacerlos, de manera que les facilita un ambiente laboral grato, en donde
ellos pueden desenvolverse funcionalmente sin ningun problema (Dino, 2011).

Cultura del equipo de béisbol:

Esta cultura hace referencia a los empleados que se caracterizan por ser
innovadores, creativos y que les gusta aceptar los desafios, esta cultura se
desarrolla cuando una empresa dispone de un talento humano en donde se
encuentran laborando personas jovenes y personas de mayor experiencia (Dino,
2011).

Cultura del club:

Este tipo de cultura se genera cuando una empresa cuenta con empleados
leales y comprometidos con cada uno de los objetivos que esta se ha planteado,
dentro de este tipo de cultura intervienen mayormente como agentes leales y de
gran compromiso las personas que tienen muchos afos trabajando para la misma

empresa (Dino, 2011).
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Cultura de las fortalezas:

Tiene que ver con la supervivencia de los colaboradores para conseguir estar
seguros dentro de su puesto laboral dentro de la empresa (Dino, 2011).

Afectacion de la cultura organizacional al clima de una empresa

Segun Gonzélez (2014) el clima organizacional muestra un fuerte vinculo el
cual es fundamental al momento que se busca establecer o determinar la cultura
organizacional de una compafia o entidad, como ya se tiene conocimiento que la
cultura es ese agente estratégico que se encarga de definir en si los valores con los
cuales los trabajadores se identificardan a lo largo de su desenvolvimiento
profesional o técnico dentro de la empresa, se dice que la misma en varias empresas
es determinada muchas veces de forma inconsciente por los mismos empleados a
través del comportamiento que estos muestran y las percepciones que los
caracteriza, estos mismos establecen los propios valores y creencias, factores que
los guian al momento de empezar a desempefiarse como una herramienta humana
competente dentro de su puesto de trabajo, esos comportamientos y percepciones
son originados a partir de tres aspectos fundamentales, estos son: (a) el liderazgo;
(b) estructura organizacional, formas de comunicacion interna, oportunidad para el
desarrollo profesional, aspecto monetario; (c) relaciones entre compafieros,
respaldo, incentivo, etc.
Desarrollo Organizacional

Se comprende al desarrollo organizacional como un aspecto que conforma la
cultura de una empresa, en estos momentos se ve al desarrollo organizacional
como ese proceso estipulado en donde participa, el disefio de tacticas estratégicas
sobre situaciones del medio empresarial que no habian sido abordadas con

anterioridad y también se encuentra implicada la evolucién o el cambio de la
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forma de manejar, conducir, coordinar y direccionar a una compafiia, en este
segundo aspecto se encuentra el proceso de la incidencia de los roles o la manera
de formalizar los roles de los empleados dentro de la empresa, adicional a este,
como tercer aspecto se encuentra el reemplazo y eliminacion de los valores
empresariales (Pucheu, 2014). A continuacion se presentaran los componentes del
desarrollo organizacional segun este autor.

Componentes del desarrollo organizacional

Tabla 7
Componentes del desarrollo organizacional
Componente Descripcion
Estrategia El componente de la estrategia se

refiere al mcremento de la cantidad,
indice de calidad e implicacion sobre
situaciones de estudios, analisis v
evaluaciones tomadas en cuenta en el
pensamiento o planificacion
estratégica.

Cultura La cultura tiene que ver con los
valores empresariales u
organizacionales, de acuerdo a esto se
debe buscar lograr que los
colaboradores se identifiquen con lo
planificado, esto se puede generar
mediante la comunicacién de una
exposicion sencilla, concreta v
relacionada a trabajos o experiencias
pasadas para aprender de algiin error
que se haya cometido.

Estructura La estructura tiene que ver con el
incremento de la cantidad de

interpretaciones o representaciones de

funciones o roles, esto tiene que ver

exclusivamente con la adaptacion al
cambio de un empleado a un ambiente
distinto de trabajo o a la imposicién de

nuevas estrategias.

Nota. Tomado de Desarrollo y eficacia organizacional: Como apoyar la creacion de capacidades
en individuos, grupos y organizaciones, por A. Pucheu, Santiago de Chile: Ediciones UC.

23



Cambios en las Culturas

La contextualizacion de la palabra “cultura” implica una definicién de
evolucion, cambio o direccionamiento estratégico, pero cuando la cultura se refiere
a la evolucion dentro de una empresa se evidencia que tiene que ver con el cambio
de los discursos de valor, actitudes y comportamientos conforme a una nueva
planificacion o a una ya existente, la cultura puede decirse que tiene que ver con la
adopcion de un enfoque totalmente renovado, pero que sin embargo este debe de
mantenerse a través del tiempo para que no sea opacado por los cambios
organizacionales, la cultura en breves rasgos debe de adaptarse a las diferentes
estrategias que sean impuestas con el objetivo de salir adelante, se propone que la
misma tiene que ser la que genere ese compromiso con respecto a un objetivo en
particular o algin mandato, la cultura dependiendo de la situacion que vive una
empresa puede ser cambiada, renovada o simplemente puede buscarse la completa
adaptacion de los empleados a ella (Pucheu, 2014).
Evaluacion de la Cultura Organizacional y su Incidencia en la Efectividad
Grupal

La cultura organizacional es un aspecto que ha sido determinado por un disefio
social, la misma ha sido establecida por dos aspectos gue se desenvuelven dentro
de un entorno humano, estos son la comunicacion y la accién influenciada por un
ente social de mayor potencial de mando, este aspecto organizacional se ha
caracterizado por tener un funcionamiento intangible que se encarga de guiar el
comportamiento de los integrantes de una compafiia, se ha notificado que este tipo
de cultura tiene una gran incidencia sobre los grupos de trabajo en donde se
desenvuelve un conjunto de procesos que muestran un orden secuencial de tipo

socio psicoldgico, estos condicionan las actividades que realizan los
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colaboradores y ademas se encargan de establecer el logro y el alcance de objetivos
en cada accion que es generada (Serrate, Portuondo, Sanchez, & Suarez, 2014).
Cultura Organizacional desde la Teoria de Edgar Schein: Estudio
Fenomenoldgico

Para Pedraza, Obispo, Vasquez y Gémez (2015) es importante que dentro de
una empresa se haya planteado una cultura organizacional, puesto que se
manifiesta que por medio de la misma se habla de que se tiene la capacidad para
medir el rendimiento de trabajo de cada uno de los colaboradores de forma
individual y también brinda la oportunidad para evaluar el rendimiento de forma
grupal, dentro de un ambiente cultural organizacional se encuentran tres niveles de
cultura planteados por Schein, los mismos se relacionan y crean las creencias y
presunciones importantes para fomentar la cultura organizacional dentro de un
entorno laboral, estos son:

Nivel #1

El primer nivel se refiere a las producciones, el mismo se encuentra disefiado
por su ambiente fisico y social, cuando se hace una evaluacién de este primer paso
secuencial se menciona que al momento de analizarlo se tiene que enfocar ese
andlisis sobre el entorno fisico en particular, las habilidades en tecnologia de los
trabajadores, el lenguaje de tipo escrito y hablado, a su vez también se habla del
comportamiento que reflejan los empleados de la empresa en determinados
momentos, cada uno de los componentes de este nivel se encarga especificamente
de dar una descripcion de la cultura organizacional que se ha construido en una

determinada compafiia (Pedraza et al., 2015).
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Nivel # 2

El nivel dos se refiere a los valores que conforman la interna de una
organizacion, los valores son tan importantes para el funcionamiento de la misma
ya que por medio de ellos los colaboradores se identificaran, es decir que cada una
de las actividades que realicen dentro de la empresa las van a llevar a cabo en base
a cada uno de los valores que han sido planteados, los valores de una empresa son
los componentes organizacionales que crean esa identidad en el ser humano o
trabajador, su funcién es hacer que el trabajo se produzca de una forma eficaz y
siguiendo los parametros de valor planteados por los puestos superiores, cada uno
de los valores se encarga de establecer el poderio y los mismos pueden ser validados
si se determina que intensifican el trabajo arduo y se encargan de aminorar los
niveles de incertidumbre y ansiedad dentro de la organizacion; el nivel # 3, hace
énfasis a las presunciones subyacentes basicas, esta se encarga de brindar una
solucion de las dificultades o problemas que han aparecido de forma frecuente y se
han establecido dentro de la empresa, generando que muchas veces los niveles de
desempefio sean pobres (Pedraza et al., 2015).
Factores Determinantes de la Cultura Organizacional en el Ambiente
Empresarial

Existen muchos conceptos acerca de la cultura organizacional, especialistas
han manifestado que la misma es un proceso sistematico en donde consta un
conjunto de valores y simbolos, este proceso se encuentra bajo la influencia de la
sociedad por el comportamiento que han fomentado o generado los lideres de afios
pasados y asi también por la historia que se ha impuesto a través de algunos aspectos
de contingencia planteados en determinados momentos, la cultura organizacional

es un factor intangible el cual se encuentra generando
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comportamientos innovadores en los trabajadores, cada uno de los colaboradores
hace uso de la cultura organizacional de una forma muy distinta a los demas, la
misma se desarrollara de acuerdo al comportamiento que decidan seguir los
empleados de una empresa (Morelos & Fontalvo, 2014).

Cuando se plantea la idea de hacer un analisis sobre la cultura organizacional
de una empresa se tiene como responsabilidad estudiar varios aspectos
empresariales y estratégicos, asi como también se debe dar un repaso sobre las
costumbres culturales, el comportamiento de las personas, las preferencias, las
creencias, el lenguaje que se sigue para comunicarse, y los simbolos, este
determinado analisis se lo debe de realizar en el entorno interno y en el externo de
la organizacion o compafiia, esto con el objetivo de determinar las semejanzas y
diferencias que producen que la compariia se encuentre pasando por un periodo de
improductividad (Morelos & Fontalvo, 2014).

Indicadores culturales en la organizacion

Los indicadores culturales segin la Universidad ESAN (2016) son: (a) la
historia de la organizacién; (b) la estructura y organizacion interna; (c) la
configuracién corporativa; (d) las relaciones entre puestos jerarquicos; (e) la
dimension de la empresa; (f) la organizacion de los espacios estructurales; (g) la
imagen que se muestra en el entorno externo y la proyeccion social, los mismos
son desarrollados en el siguiente apartado.

La historia de la organizacion

Este primer indicador se refiere al conocimiento de las empresas como tal,
muchas de las compafiias optan por dar a conocer acerca de sus comienzos en el
mercado en general por medio de su pagina web y a la misma vez ese conocimiento

lo dirigen a la parte interna de la compafiia, muchas veces dentro de
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la historia de la organizacion se encuentran las experiencias que han vivido los
fundadores o fundador de la compaiiia, todo lo que se ha tenido que pasar para
levantar un imperio empresarial (Universidad ESAN, 2016).

La estructura y organizacion interna

Esta se refiere al tipo de estructura organizacional que se maneja, por ejemplo
existen dos tipos la vertical y la horizontal, muchas de las empresas se guian por la
primera que se define como una estructura empresarial que demuestra autoridad y
burocracia; sin embargo existen otras que se orientan en base a la horizontal,
brindando mayor participacion a todos los colaboradores, esta pretende conocer la
opinidn de todos los trabajadores y es por eso que este tipo de estructura esta forjada
por la democracia y un ambiente dindmico (Universidad ESAN, 2016).

La configuracion corporativa

La configuracion corporativa tiene que ver con los diferentes factores internos
con los que cuentan las compafiias, estos factores son los que hacen posible que los
colaboradores incrementen su nivel de desempefio; sin embargo asi como también
pueden causar un beneficio para la empresa, si estos no aparecen dentro del contexto
laboral se puede obtener una respuesta negativa por parte de los trabajadores, estos
son las recompensas o incentivos, la motivacion, una correcta forma de
comunicarse, entre otros (Universidad ESAN, 2016).

Las relaciones entre puestos jerarquicos

La misma se refiere a la estructura que pueden tener las organizaciones, unas
pueden presentar una estructura de una caracteristica sencilla, lo que se describe
por la obtencidn de dos o tres niveles de relaciones jerarquicas, otras pueden estar
desarrolladas por una estructura mas compleja, la misma comprende varios niveles

dentro de la compafiia y por lo tanto se torna un poco mas complicado de
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aplicar controles, se hace hincapié a que la interrelacion de esos niveles y la forma
que adopten los jefes para liderar o direccionar a la empresa establecera sin mas
preambulos un movimiento dinamico cultural dentro de la compafiia que se refleja
en las distintas formas de orientar a los colaboradores, el mandato de los puestos
jerarquicos superiores, la designacion de funciones, entre otros, la estructura
jerarquica tiene la capacidad para determinar el comportamiento de los empleados
hacia los altos mandos de la empresa (Universidad ESAN, 2016).

La dimension

Cuando se habla de dimension, se hace referencia al tamafio de la empresa, se
ha planteado que las grandes compafias tienden a mostrar una estructura
organizacional de mayor contundencia y se encuentran mejor definidas
internamente, dentro de estas grandes empresas ya se cuenta con la designacion
adecuada de los roles que tienen que cumplir cada uno de los colaboradores, por lo
tanto muchas veces en organizaciones de grandes tamafios y ya afianzadas
completamente dentro del mercado sus colaboradores ya conocen a profundidad y
con determinacion las funciones que deben de desempefiar dentro de su puesto
laboral, conocen sus roles, responsabilidades e inclusive conocen lo que seria la
cultura organizacional como tal (valores, mision, vision, objetivos) (Universidad
ESAN, 2016).

La organizacion de los espacios estructurales

Este indicador cultural se refiere a las clases de lideres que pueden estar al
mando de una compafiia, con esto se menciona que se encuentra el lider o jefe el
cual se caracteriza por dejar que fluya la democracia y su tipo de estructura
organizacional es de forma horizontal, por lo general este tipo de personas o lideres

mantienen un acercamiento con los colaboradores, suelen dejar las puertas
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de su oficina siempre abiertas, de esta manera se le brinda la oportunidad a
cualquier colaborador para que se dirija hacia él sin mayor problema o
inconveniente, por otro lado se encuentra el lider autoritario y que toma una
posicién vertical, por lo general este tipo de jefes tienden a alejarse de sus
colaboradores, poniendo una barrera entre ellos, su oficina suele encontrarse
alejada de los empleados.

La imagen que se muestra en el entorno externo y la proyeccion social

Cuando se habla de la imagen se tiene como originarios a la identidad de
marca, el branding, marketing y las estrategias de comunicacién, estos son los que
mediante su desarrollo se conseguira que la empresa sea conocida y vaya forjando
una reputacion dentro del mercado al cual se esta dirigiendo con un determinado
producto o servicio, a través de estos medios se buscara hacer que las percepciones
del target objetivo sean positivas y originen comentarios que beneficien a la
organizacion, dentro de este punto tiene que ver mucho la opinién externa
(Universidad ESAN, 2016).

Factores culturales organizacionales

Se ha ensefiado a través de resultados y estudios importantes acerca de las
empresas lo fundamental que es el estudio de la cultura organizacional partiendo
de temas determinantes como lo son la evaluacién de los aspectos que conforman
y desarrollan el clima de una organizacion, el liderazgo, la motivacién con el
objetivo de conseguir el cambio empresarial y el desarrollo y conocimiento de los
factores culturales para de esa misma manera lograr cumplir con los objetivos de
la empresa, esto ayudara a que se pueda obtener circunstanciales mejoras en el
ambito de las finanzas y en lo productivo de la empresa; los factores de la cultura

organizacional son importantes ya que estos tienen incidencia en el planteamiento
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y desarrollo de los negocios y a su vez surten efecto en la innovacion y demas
estrategias, los factores son los siguientes: (a) la estrategia; (b) el trabajo en
equipo; (c) la estructura; (d) la forma de liderar de los jefes; (e) caracteristicas
organizacionales; (f) el entorno (valores, objetivos, etc.); (g) fundadores y
propietarios (Morelos & Fontalvo, 2014). Los mismos son explicados a
continuacion:

Estrategia

La naturaleza de la estrategia tiene que ver con la seleccidn de una ubicacién
especifica dentro del mercado, la estrategia es la que tendré impacto dentro de la
industria y es la que generara caracteristicas diferenciadoras de un producto o
servicio con respecto a la competencia, para crear una estrategia se debe de tener
conocimiento acerca de la industria en donde se encuentra operando la compafiia
para conseguir cumplir con los objetivos que ya se han planteado, dentro de este
punto tiene que ver mucho la manera en como el encargado de la creacion de la
estrategia va a llevar a la practica la misma (Morelos & Fontalvo, 2014).

Estructura

Cuando se habla de cultura organizacional la estructura tiene que ver con
procedimientos estandarizados que son aplicados dentro de una empresa en
particular, estos procesos que son impuestos dentro de la interna de la compafiia
tienen el objetivo de proponer actividades estandarizadas con la finalidad de
supervisar y controlar todo lo que sucede, no obstante este factor determinante de
la cultura organizacional incluso pretende predecir su comportamiento, adicional a
esto se menciona que la institucién busca la forma para que los trabajadores se

comporten de acuerdo a la cultura que muestra la organizacion, es por eso que la
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estructura y la cultura deben de estar perfectamente relacionadas entre si (Morelos
& Fontalvo, 2014).

Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es uno de los factores mas importantes dentro del mundo
laboral, una cultura organizacional fomentada en base al trabajo en grupo es
fundamental, muchos de los lideres buscan generar dentro de sus organizaciones el
trabajo en conjunto o el trabajo en cooperacién, la finalidad por la que toman este
camino es porque mediante un trabajo con el apoyo de dos 0 més personas se puede
llegar a conseguir mejores resultados a fin de alcanzar los objetivos
organizacionales, también por medio del trabajo en equipo se busca que las
habilidades y capacidades de cada uno de los colaboradores se entrelacen, a su vez
se busca la oportunidad de que por medio de la unién se produzca, traslade y se use
el conocimiento en base a la obtencion del desempefio esperado (Morelos &
Fontalvo, 2014).

Forma de liderar de los jefes

La forma en como una persona de un cargo jerarquico alto lidera tiene
incidencia sobre el comportamiento de las personas que tiene a su cargo, es decir
que el liderazgo que refleje, muestre o proyecte una persona tendrd un impacto
significativo sobre el aspecto cultural de la empresa, en otras palabras si el jefe de
la empresa se encuentra liderando bajo una estructura organizacional vertical
generara un efecto dafiino sobre la cultura de la compafiia, el comportamiento de
los jefes puede influir en el desempefio de cada uno de los trabajadores de la
empresa, puesto que el lider al ser una persona influyente dentro de la organizacion
su poderio originard cambios positivos o0 negativos, esto dependera de su manera

de actuar ante los subordinados (Morelos & Fontalvo, 2014).
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Caracteristicas organizacionales

El fendmeno de la cultura organizacional es un aspecto del mundo empresarial
que es muy fragil a las caracteristicas de una empresa, con esto se menciona que
aspectos internos como los procesos, las actividades, el liderazgo, las dimensiones
y demas atributos tienden a incidir sobre la cultura organizacional, esto quiere decir
que si se ve desde un entorno dimensional se emite como ejemplo que una empresa
de mayores dimensiones tendra un mejor panorama de la industria, mostrara una
mejor participacion de mercados y contara con aspectos de mayor competitividad,
al momento de emitir una comparacion entre una empresa grande y una pequefia
se agrega que las empresas de menor dimensién muestran una cultura homogeénea;
sin embargo las grandes organizaciones han establecido de una manera especial y
determinada las sub- culturas (Morelos & Fontalvo, 2014).

El entorno (valores, objetivos, etc.)

El entorno es un aspecto de gran influencia sobre las empresas, la industria
como tal, es lo que determina el comportamiento y las decisiones de los directivos,
aspectos economicos, asi como también los ecoldgicos, tecnoldgicos y los de
consumo pueden causar cambios determinantes en la cultura organizacional, las
decisiones que son planteadas dentro de la industria influyen mucho en la gestion
interna de las empresas, en muchos casos aspectos externos a las compariias como:
aspectos economicos, el entorno laboral, lo ecoldgico, lo regulatorio, aspectos
tecnoldgicos, aspectos de consumo y demogréaficos, mercado relevante, son los que
causan incertidumbre en los colaboradores y en la organizacion en general

(Morelos & Fontalvo, 2014).

33



Fundadores y propietarios

Dentro de este punto se hace una diferenciacion entre los fundadores y
propietarios de una organizacion y se saca a relucir que los fundadores de las
empresas se encargan primordialmente de disefiar la filosofia organizacional de la
entidad, este disefio tiene que ver con la determinacion de los valores de la empresa,
que estos serian con lo que cada uno de los colaboradores deberia de identificarse
para llevar a cabo su trabajo; sin embargo los propietarios tienen la capacidad de
influir con los valores de la empresa desde diferentes perspectivas de acuerdo al
registro de la misma (persona natural o juridica y cantidad de propietarios), existe
un comportamiento muy importante que se tiene que enmarcar, este es que cuando
el conjunto de propietarios de la empresa es pequefio el impacto causado sobre la
cultura organizacional se muestra con una mayor marcacion (Morelos & Fontalvo,
2014).

La Cultura Organizacional y las Competencias para la Gestion del
Conocimiento en las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES)

La cultura organizacional es ese modelo de comportamiento que se encuentra
plasmado dentro de una sociedad o también dentro de una empresa o institucion,
la cultura nace de todos los valores, preferencias, creencias de las personas que
conforman una comunidad, los valores y demas aspectos que le dan forma a la
cultura de una empresa muestran un impacto significativo sobre las decisiones
internas, con esto se plantea algo muy importante acerca de la cultura de una
empresa, esto es que muchas de las organizaciones la definen con el objetivo de
conseguir un mayor desempefio de sus colaboradores y mejorar la estructura del
negocio y por consiguiente su rendimiento actual y futuro; otra noticia de

importancia es que mediante la definicion de la cultura organizacional se tiene la
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oportunidad de realzar las capacidades de los colaboradores y tolerar cambios
internos, con esto se hace énfasis acerca de la importancia de que las empresas
puedan contar con una cultura claramente establecida puesto que esta traera un
sinnimero de beneficios, uno de ellos es el conocimiento de la empresa, ademas
esto se vuelve una estrategia competitiva al mejorar el desempefio empresarial
interno y externo (Marulanda, Lépez, & Ldpez, 2016).
Cultura Organizacional y sus Elementos

La cultura organizacional es la personalidad de una empresa 0 compafiia, como
ya se sabe que la misma es el conjunto de valores con los que se identifica un grupo
0 conjunto de trabajadores se menciona que las empresas que tienen profundamente
definida y establecida la cultura organizacional tienen mayores probabilidades de
provocar una influencia sobre los trabajadores, agregando a esto una cultura
organizacional ya plenamente establecida provoca que los colaboradores muestren
lealtad a la empresa para la cual se desempefian laboralmente, esto viene en unién
con el incremento de su desempefio y rendimiento en su puesto de trabajo, por otra
parte esta situacién es tan beneficiosa que influye en gran manera en el
comportamiento de los gerentes facilitandoles su funcion al momento de realizar
una planificacion, supervisar, organizar y liderar a la empresa; si la cultura de una
empresa se encuentra formando un vinculo intenso con el factor determinante de la
cultura organizacional como lo es la estrategia puede que facilite la creacion de
tacticas adecuadas y que causen impacto dentro del mercado; no obstante si es que
no existe una concordancia entre ellas producira incertidumbre retrasando la puesta

en marcha de toda estrategia o proyecto (Segredo, Garcia, Leon, & Perdomo, 2017).
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Las diferentes investigaciones y los estudios han encontrado que la cultura
organizacional no solo ha sido creada para brindarle a las empresas un
direccionamiento estratégico hacia la consecucién de objetivos econdémicos, sino
que también tiene el trabajo de cumplir la funcién de un mapa que orienta hacia el
logro empresarial el cual generara un direccionamiento especial hasta conseguir un
funcionamiento de mayor nivel y que le traiga beneficios dentro del mercado a la
empresa, es por eso que los especialistas han generado juicios de valor en base a la
cultura y han propuesto que esta tiene incidencia sobre todo resultado a partir de
una actividad comercial. Los mismos autores plantean un grupo de elementos
importantes para el establecimiento y determinacion de la cultura organizacional
de una empresa, estos son: (a) grupo de valores y creencias esenciales; (b) cultura
compartida; (c) imagen integrada; (d) fendmeno persistente; (e) iniciativa
individual; (f) tolerancia al riesgo; (g) control; (h) identidad e integracion; (i)
sistema de incentivos; (j) tolerancia del conflicto; (k) modelo de comunicacion
(Segredo et al., 2017). El desarrollo de cada uno de los elementos es planteado a
continuacion:

Elementos de la cultura organizacional

Grupo de valores y creencias esenciales

El conjunto de valores son declaraciones con respecto a lo que esta correcto e
incorrecto dentro de una empresa, se dice que la creencia es la percepcion que
reflejan los individuos en base a una actividad y sus efectos, la composicion de
estos dos aspectos (valores y creencias) se hace realidad gracias a la participacion
0 imposicion de reglas o normas cuya finalidad es determinar el comportamiento

que se espera de cada uno de los colaboradores de laempresa (Segredo et al., 2017).
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Cultura compartida

La cultura compartida se refiere a que no basta con que una minima cantidad
de trabajadores se identifique con los valores, el objetivo principal es que todos
los colaboradores de la empresa se identifiquen con ellos, puesto que de esto
dependera una mejor realizacion de sus tareas laborales, impactando en gran
manera en su rendimiento dentro de la empresa y ayudando a la organizacion a
alcanzar sus objetivos corporativos (Segredo et al., 2017).

Imagen integrada

Es el cambio que se le realiza a la identidad de la compafiia, la identidad
genera que exista continuidad en un lapso de tiempo, que se produzca
entendimiento aunque haya divergencia, por medio de la imagen integrada se
establece la claridad frente al medio exterior y deja a sus integrantes que puedan
identificarse con la empresa.

Fendmeno persistente

El fendbmeno persistente se refiere a que se muestra resistencia al cambio, este
pensamiento social puede originar efectos beneficiosos como también
perjudiciales; ademéas se ha mencionado por medio de este cuarto aspecto que la
cultura organizacional va cambiando de forma frecuente.

Muy aparte de los elementos basicos presentados y que tienen una
participacion muy importante en el contexto de la cultura organizacional de una
empresa aparecen ciertos componentes considerados como aspectos o
caracteristicas de fundamental importancia, cuando se hace mencién a estas se
puede entregar un mensaje diciendo que cuando se trata de estas caracteristicas en
particular aparecen culturas que difieren unas con otras, las mismas se presentan a

continuacion:
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Iniciativa individual

Esta caracteristica se refiere al nivel de responsabilidad que se les brinda a los
individuos dentro de la empresa; no obstante este valor organizacional viene junto
con la libertad e independencia que estos tienen para tomar decisiones importantes
que beneficien a la compaiiia (Segredo et al., 2017).

Tolerancia al riesgo

La tolerancia al riesgo tiene que ver con el nivel en que los colaboradores de
la empresa son influidos para que puedan cambiar su forma de trabajar, esto tiene
que ver con el espiritu con el cual enfrentan cada dia laboral, se menciona que la
influencia que se busca generar en cada uno de los empleados es que se sientan
agresivos, que cada una de sus exposiciones sean de alta creatividad e innovacién
y que carezcan de miedo al fracaso, esto tiene que ver con la capacidad para aceptar
pruebas dificiles y tomarlas sin duda alguna (Segredo et al., 2017).

Control

El control se define como la cantidad de reglamentos o politicas que son
establecidas dentro de la empresa para que los empleados puedan desenvolverse
dentro de su puesto laboral conforme a lo impuesto, sin embargo se busca generar
mayor peso, esto se logra con la supervisién que realizan los jefes con el objetivo
de implicar un control de mayor eficacia sobre los trabajadores.

Identidad e integracion

Este punto se refiere a que los trabajadores deben de identificarse con la
empresa mayormente, mas que con sus compafieros de trabajo; sin embargo
muchas veces esto falla, la identidad e integracién tiene que ver con el efecto que
Se provoca para gque exista una sincronizacién entre los trabajadores al momento

de realizar sus funciones laborales (Segredo et al., 2017).
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Sistema de incentivos

Este punto tiene que ver con la percepcion de los salarios, regalos y demas
promociones; sin embargo el sistema de incentivos se proporciona de acuerdo a
una relacion de comparfierismo (favoritismo), afios de trabajo, entre otras
diferencias (Segredo et al., 2017).

Tolerancia del conflicto

El nivel en el que los colaboradores de la empresa son alentados a lidiar con
los problemas que se presentan dentro de la organizacién y asi como también
enfrentar los comentarios negativos de forma abierta.

Modelo de comunicacion

Es el nivel en el que los sectores organizativos se encuentran vinculados a los
altos puestos jerarquicos, tiene que ver con el apego que se tiene a los jefes, es decir
que dentro de este modelo el supervisor se encuentra frecuentemente controlando
todas las situaciones y trabajos realizados dentro de la empresa (Segredo et al.,
2017).
Una Cultura Organizacional Flexible y Abierta al Conocimiento

Para que nazca una gestion orientada al conocimiento es de suma importancia
haber construido una cultura organizacional de mucha flexibilidad, puesto que si se
cuenta con una se tiene la certeza de que se tendrd una empresa dispuesta a ingresar
a un nuevo entorno, caracterizado por el cambio y la evolucién, la finalidad es
alentar a las organizaciones a que se abran camino a nuevas realidades para que esto
repercuta positivamente en el mercado en el cual se encuentran atacando por medio
de estrategias, este cambio que se busca fomentar en la cultura organizacional
depende que muchos de los paradigmas cumplan su funcién como puentes que

establezcan las iniciativas con direccién hacia los
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propios contextos de cada realidad de la empresa, este cambio o evolucion debe de
fomentar el crecimiento estratégico dentro de la compariia (Mufioz & Valencia,
2015).
Influencia del Liderazgo en la Relacion entre Cultura y Eficiencia
Organizacional

Enfoque cultural organizacional

El enfoque que tuvo la cultura organizacional a principios de la creacion de su
teoria fue que la misma debia de diferenciar las diferentes ideas subjetivas en todo
el camino de las organizaciones dentro del mercado, agentes externos
(investigadores/especialistas) han fomentado en la sociedad empresarial que la
cultura organizacional es una necesidad, se ha mostrado la importancia de la
variable ya que su estudio es fundamental para establecer el desenvolvimiento de
los valores individuales en relacion con las distintas reglas preponderantes dentro
de la organizacion o sobre la direccion dentro de la industria (Quintanilla &
Moreira, 2016).

Interrelacion entre liderazgo y cultura organizacional

A medida que ha pasado el tiempo y a su misma vez por medio del desarrollo
de una cantidad incontable de investigaciones cientificas se ha mostrado la
importancia de la participacion de los jefes de las empresas y la manera en la que
se desenvuelven conforme a la cultura organizacional construida; no obstante se ha
pretendido ofrecer una vision de mas profundidad en el tema de liderazgo y cultura
de la empresa y se ha opinado que la cultura puede ser ese agente diferenciador que
tiene la funcién de relevar al liderazgo si es que por una situacién en particular el
comportamiento del encargado de dirigir a laempresa redunda en base a los valores

culturales que han sido plasmados dentro de la
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filosofia de la empresa, cuando se habla de una relacion entre la cultura y el
liderazgo desde una vision periférica se interpreta que el valor del liderazgo o el
comportamiento del lider se efectiviza al momento en que el de mayor puesto
jerarquico brinda los adecuados recursos que no han sido establecidos dentro de la
cultura organizacional (Quintanilla & Moreira, 2016).
La Cultura Organizacional

Caracteristicas primarias

La cultura organizacional se define por constar de siete caracteristicas
primarias, las cuales han sido clasificadas como representativas, diferenciadoras, de
alta estabilidad en el tiempo e implicitas, se ha mencionado que son diferenciadoras
por el motivo de que pueden sobresalir ante los competidores; a su vez son de alta
estabilidad por el hecho de gue siguen evolucionando a través del tiempo y por lo
tanto esto produce que exista una adaptacion frecuente de la organizacion; estas son
implicitas porque no les brindan gran importancia a las situaciones que construyen
una creencia acerca de que no es importante contar con un proceso continuo de
conocimiento y aprendizaje, ademas es representativa porque escenifica a varias
creencias, preferencias y valores que son empleados por los trabajadores
diariamente, las siete caracteristicas son: (a) innovacion y aceptacion del riesgo; (b)
atencion al detalle; (c) orientacion a los resultados; (d) orientacion hacia la gente;
(e) orientacion a los equipos; (f) agresividad; (g) estabilidad (Lanas, 2014).

Innovacidn y aceptacién del riesgo

Por medio de esta caracteristica se busca fomentar la motivacion en cada uno
de los colaboradores de la empresa para que puedan conseguir pensar de una

manera diferente, la motivacion esta dirigida hacia la creatividad, cada vez se
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busca contar con un recurso humano de alta creatividad, puesto que de esa manera
se conseguiran los resultados empresariales pero de formas diferentes, también se
motiva a los empleados a que se identifiquen con el empowerment, es decir que se
le brinda la potestad a los empleados para que tomen sus propias decisiones con el
objetivo de tomar riesgos necesarios para beneficiar a la compafiia (Lanas, 2014).

Atencion al detalle

Cada vez se pretende que todos los colaboradores de las organizaciones
presten la mayor atencion al mas minimo detalle al momento de llevar a cabo las
diferentes actividades laborales, la atencién al detalle depende mucho de la clase
de analisis que se proponga, es decir que para tener conocimiento de cada detalle
funcional se debe de realizar un andlisis de alta profundidad, tanto asi que no
ocurra la posibilidad de que se pasen por alto aspectos de importancia y que
pueden comprometer a la empresa dentro del mercado (Lanas, 2014).

Orientacion a los resultados

Los jefes departamentales y los gerentes generales de las compafiias suelen
enfocarse en que estrategias, técnicas y actividades llevan a cabo los empleados
para conseguir los resultados empresariales, los altos puestos jerarquicos toman
muy en cuenta el factor tiempo y dinero, piensan que las actividades deben ser
realizadas en el menor tiempo posible utilizando los menores recursos posibles, de
manera que su implicacion en cada actividad sea eficiente (Lanas, 2014).

Orientacién hacia la gente

Esta caracteristica tiene que ver con el enfoque que tienen los gerentes
generales y los jefes departamentales, estas personas en esta caracteristica cultural
suelen evaluar el impacto que puede provocar la toma de una decision en particular

0 los resultados sobre la satisfaccion de los empleados (Lanas, 2014).
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Orientacién a los equipos

Dentro de las empresas se busca fomentar el trabajo grupal, frecuentemente
los jefes muestran una alta parcialidad ante el trabajo en equipo puesto que por
medio de la union de conocimientos de un grupo de personas se puede obtener un
mejor desempefio, esta metodologia de trabajo incurre en la consecucion de
objetivos organizacionales y por medio del mismo se busca que exista mayor
compafierismo, de tal manera que se genere un mejor ambiente de trabajo (Lanas,
2014).

Agresividad

Esta caracteristica tiene que ver con la clase de esfuerzo que muestra cada uno
de los empleados para llegar a conseguir el mayor desempefio laboral dentro de su
trabajo, el que una persona muestre agresividad incidira en su competitividad, una
persona con altas motivaciones mejorara su ritmo de trabajo y sera mas competitivo
dentro de la empresa y ayudara a que la misma sea mas competitiva dentro del
mercado (Lanas, 2014).

Estabilidad

La estabilidad se refiere a la seguridad que la empresa ofrece a todos su
empleados, el que una compafiia refleje que existe estabilidad laboral provoca que
cada uno de los colaboradores se sienta menos presionado y en muchas veces
estresado por no tener conocimiento de lo que sucedera en el corto plazo (Lanas,
2014).
Tipos de Cultura Organizacional

Cultura predominante

La cultura predominante es la que expone los valores principales y de mayor

preponderancia los cuales son compartidos por una mayor cantidad de los
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colaboradores de la empresa, a su vez se hace hincapié a que todos los empleados
que comparten estos valores se sienten completamente identificados con ellos; sin
embargo se hace mencion a que al momento de establecer o hablar de la cultura
organizacional se toma en cuenta primordialmente a la cultura dominante
(Universidad de Sevilla, 2018).

Subcultura

La subcultura se refiere a los conflictos, escenarios y vivencias experimentadas
por los colaboradores de la organizacion, el desarrollo de este tipo cultural pone en
evidencia que dentro de la organizacion los colaboradores no se identifican con los
valores planteados, este aspecto organizacional es uno de los tipos de culturales que
compromete el bienestar de la empresa (Universidad de Sevilla, 2018).

Cultura

La cultura es un compendio social que se conforma por varias ideas y valores
compartidos, estos son esquematizados de una forma de gran subjetividad en base
a un grupo de valores que la sociedad laboral los establece de una forma muy
particular, la cultura sin duda alguna tiende a ser reactiva y proactiva, la primera
de ellas quiere decir que muestra a la empresa lo que es en la actualidad o la manera
en la que se encuentra actuando; la segunda tiene la funcién de sefialar a lo que
debe de llegar a convertirse la empresa como tal, esto con el objetivo de alcanzar
el triunfo organizacional; se puede contar con cuatro tipos de cultura dentro de una
situacion empresarial, estos son: (a) clan, se refiere a que los colaboradores de la
organizacion son emprendedores; (b) ad-hoc (adhocracia), esta aparece cuando los
jefes tienen consideracidn por sus empleados, son innovadores y siempre se dirigen

hacia la posibilidad de tomar riesgos para
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conseguir el triunfo empresarial; (c) jerarquizada, la organizacién busca estimular
que cada uno de sus colaboradores muestre iniciativa (Gonzélez, Ochoa, & Celaya,
2016).

Se ha dejado claro a través de la investigacion de Gonzalez, Ochoa y Celaya
(2016) que la cultura es la Unica responsable del comportamiento que se produce
dentro de las organizaciones, la cultura estéa vinculada al desenvolvimiento laboral
de cada uno de sus integrantes, se ha puesto en conocimiento que si se desea obtener
un cambio cultural dentro de la empresa en base al comportamiento que se percibe
dentro de la misma se deben de tener en cuenta cuatro puntos principales en la
interna de la compairiia, estos son los siguientes: (a) se obtiene lo que se habla; (b)
la cultura acerca del trabajo en grupo o en conjunto con los demas colaboradores
tiene que ver con el comportamiento del jefe; (c) es imposible ir mas rapido que un
paso a la vez; (d) debe de existir confianza dentro de todas las empresas establecidas
en el mercado, para que una cultura organizacional evolucione con el objetivo de
generar un mejor desempefio se debe tener en cuenta el comportamiento dinamico
de la compafiia en general, especificamente se debe de realizar una evaluacion de
adentro hacia afuera, una de las maneras para realizar este cambio cultural es
utilizando historias, experiencias y demas aspectos culturales para influir en el
pensamiento de los demas (colaboradores).

Satisfaccion Laboral

Hace muchos afios atras se ha concebido la Satisfaccion Laboral como una
alternativa que integran lo tedrico y lo psico-social. Las practicas del mismo en sus
inicios se centraron en programas sociales, con la finalidad de mejorar las
condiciones morales y mentales del trabajador, vinculando proyectos orientados a

modificar y mejorar las condiciones de trabajo, es ineludible conocer cual es el
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dificultad de por qué el trabajador no se siente positivo y en ciertos ocasiones
insatisfecho con el labor que realiza diariamente , asimismo establecer cuales son
las dificultades que pueden estar presentandose en la comunicacion organizacional
o0 en las relaciones interpersonales, que se refleja en atributos ante el desempefio
laboral.

La Satisfaccion Laboral hace referencia a la satisfaccion de las necesidades
tanto organizacionales, como individuales dentro de la estructura laboral. Es
importante conocer siempre el comportamiento, las necesidades del trabajador y el
grupo al cual pertenece, su condicién socioecondémica puede a veces revelar ciertas
condiciones de su vida y, se convierte en una herramienta eficaz para la
comprension y manejo de los procesos psicosociales facilitando la relacion laboral.
(Lemos, 2012).

Conceptos generales

La Satisfaccion laboral es detallada por algunos autores como un mecanismo
que determina el grado de bienestar que posee un individuo en su lugar de trabajo,
aunque en ocasiones no es positivo el bienestar que siente el trabajador el cual es
denominado Insatisfaccion laboral (Morales V. , 2012).

Martinez a su vez afirma que: el interés actual por la gestion de la satisfaccion
laboral estéa alimentado por dos factores: el deseo de corregir la gestion empresarial
del dltimo periodo, enfocada unilateralmente a eficacia y flexibilidad, y querer
responder a la nueva demanda del mercado laboral, ambos factores llevan a
concebir una nueva ldgica en el trabajo (Martinez, 2007, p. 60).

El sentirse contento y satisfecho en el ambito laboral, no es nada méas que una
suma de todos los elementos conformantes de un entorno organizacional, conforme

lo informa Pérez (2011). Mientras que Estrada & Ramirez en su articulo
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de revista denominado “EL BIENESTAR LABORAL Y SU INCIDENCIA EN
LA GESTION EXITOSA DE LAS EMPRESAS EN EL TURISMO”, establece
que: afirmaron “La realidad es que las organizaciones son procedimientos sociales
y por lo tanto estan regidas por métodos dindmicos, la dinamica hace que el cambio
sea una constante la cual se debe de afrontar para poder sobrevivir” (Estrada &
Ramirez, 2010).

La organizacion pasa a ser un sistema de caracter social con procesos
estructurados, en los que interceden personas que realizan labores distintas para
lograr un objetivo en comun. Se compone a su vez por subsistemas estructurales,
normativos, de objetivos, de tecnologia y social humano (Garcia, s.f, p. 56).

Definitivamente es una de las &reas mas significativas donde el ser humano
busca inmediatamente satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y
personales, las que permitiran satisfacer su relacion laboral y personal.

Concepto segun algunos autores

La satisfaccion en el trabajo es en la actualidad uno de los temas mas relevantes
en la psicologia del trabajo y de las organizaciones, la satisfaccién en el trabajo
viene siendo en los Gltimos afios uno de los temas de especial interés en el ambito
de la investigacion. Hernandez (2011) indico “este interés se debe a varias razones,
que tienen relacion con el desarrollo historico de las teorias de la organizacion, las
cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo”. Dicho autor plantea las
siguientes razones:

a) Posible relacion directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo.

b) Posibilidad y demostracion de la relacion negativa entre la satisfaccion y
las pérdidas horarias.

c) Relacion posible entre satisfaccion y clima organizativo.
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d) Creciente sensibilidad de la direccion de la organizacion en relacion con la
importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relacion
con el trabajo, el estilo de direccion, los superiores y toda la organizacion.

e) Importancia creciente de la informacion sobre las actitudes, las ideas de
valor y los objetivos de los colaboradores en relacion con el trabajo del personal.

f) Ponderacién creciente de la calidad de vida en el trabajo como parte de la
calidad de vida. La satisfaccion en el trabajo influye poderosamente sobre la
satisfaccion en la vida cotidiana (Rodriguez M. , 2013).

Hernandez & Cobo (2011) destac6 como, en el conjunto de las
organizaciones, aspectos psicologicos tan importantes como las reacciones
afectivas y cognitivas despiertan en el seno de los mismos niveles de satisfaccion
e insatisfaccion en el trabajo. Ademads, aclara: “en este caso las reacciones y
sentimientos del colaborador que trabaja en la organizacion frente a su situacion
laboral se consideran, por lo general, como actitudes. Sus aspectos afectivos y
cognitivos, asi como sus disposiciones de conducta frente al trabajo, al entorno
laboral, a los colaboradores, a los superiores y al conjunto de la organizacién son
los que despiertan mayor interés.

Caballero (2008) menciono que esta concepcidn de la satisfaccion en el trabajo
como una actitud se distingue basicamente de la motivacion para trabajar en que
ésta ultima se refiere a disposiciones de conducta, es decir, a la clase y seleccion de
conducta, asi como a su fuerza e intensidad, mientras que la satisfaccidon se
concentra en los sentimientos afectivos frente al trabajo y a las consecuencias
posibles que se derivan de él. En cuanto a esta diferencia planteada, es posible decir
gue la motivacion es el motor, el motivo, el por qué y el para qué de la conducta.

Es importante saber qué es lo que motiva al individuo.
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Melia y Peir6 (2010) indicaron Mientras més se pueda conocer acerca de los
motivos de un individuo o grupo para trabajar, mas se podra comprender su
conducta y saber acerca de como mantener su interés, su deseo por trabajar en el
mejor nivel que le es posible y en el que sea mas Util a la organizacion establece.

Hannoun (2011) explico que es necesario aclarar que las causas que motivan
la conducta difieren de un trabajador a otro, por lo tanto el mejor programa de
motivacidn del personal (utilizacion de los distintos tipos de incentivos), sera aquél
que contemple el conocimiento del personal, de tal modo de darle a cada uno lo
que pueda dejarlo satisfecho.

Los incentivos: Son lo que satisface las necesidades, y pueden clasificarse en:
Reales y sustitutos -Positivos y negativos -Econdmicos y no Econémicos.

a) Reales: son aquellos que realmente satisfacen la necesidad, es decir que
son a los cuales se dirige la conducta, por ejemplo, el agua satisface la sed, el
alimento satisface el hambre, etc.

b) Sustitutos: aquellos a los que la persona se dirige cuando no puede alcanzar
el incentivo real y para evitar la frustracion. Para que un incentivo sustituto sea
efectivo debe satisfacer la necesidad, por ejemplo, un individuo que tiene sed y no
tiene posibilidades de acceso al agua podra comer una fruta jugosa, y por lo menos
temporalmente satisfacer la necesidad.

c) Positivos: son aquellos que satisfaciendo la necesidad tienen una
influencia positiva atrayente y que produce placer. Constituyen un premio o
recompensa. Se puede incluir entre los incentivos positivos el elogio, un ascenso,

obra social, etc.
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d) Negativos: influyen para que se haga o se deje de hacer algo, con el objeto
de evitar un castigo. Tienen el efecto de apartar o alejar al individuo de su
conducta. Ejemplo, un descuento salarial, una quita de horas extras, etc.

e) Econdmicos: el dinero por si mismo no constituye un incentivo, sino por
ser un medio de intercambio para conseguir objetos que si son incentivos reales o
sustitutivos. Aunque varios trabajadores reciban la misma liquidacion de haberes,
no estan trabajando por las mismas cosas, cada uno pretende satisfacer con el
mismo dinero, distintas y personales necesidades.

f) No econdmicos: apuntan a satisfacer otras necesidades semejantes a
aquellas que el individuo satisface a través del juego con el mismo esfuerzo y
energia, pero sin remuneracion econémica y solo por el placer que implica. Son
incentivos no econdmicos el conocimiento de resultados, conocimiento de
progreso, la sana competencia, entre otros (Hannoun, 2011).

Volviendo al tema de la satisfaccion en el trabajo, algunos autores como
Lozada y Gomez; asi como, Hernandez y Cobo, coincidieron a la hora de definir
lo que era la satisfaccion en el puesto de trabajo, y empezaron a dilucidar el tema
de los niveles de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo, empezando a definir
los resultados de esas actitudes, por ejemplo: “como la actitud general de un
individuo hacia su trabajo, una persona con un alto nivel de satisfaccién en el
puesto tiene actitudes positivas hacia el mismo” (Hernandez y Cobo, 2011).

Conviene también destacar que el puesto de una persona es mas que las
actividades obvias de manejar papeles, esperar a clientes o manejar un camion. Los
puestos requieren de la interaccion con compafieros de trabajo y jefes, el

cumplimiento de reglas y politicas organizacionales, la satisfaccion de las normas
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de desempefio, el aceptar condiciones de trabajo, que frecuentemente son menos
que ideales, y cosas similares (Caballero K. , 2008).

Afiez (2012) indicé que los factores mas importantes que conducen a la
satisfaccion en el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de vista mental,
recompensas equitativas, condiciones de trabajo que constituyen un respaldo,
colegas que apoyen y el ajuste personalidad — puesto. Por otra parte, el efecto de la
satisfaccion en el puesto en el desempefio del empleado implica y comporta
satisfaccion y productividad, satisfaccion y ausentismo y satisfaccion y rotacion.

En esta manifestacion se encuentra factores importantes, que retroalimentan
de forma positiva o negativa el desempefio de un puesto, conduciendo la
satisfaccion a una mejora en la productividad, a una permanencia estatica o a una
exigencia de movilidad, bien transitoria o definitiva, para satisfacer los niveles de
exigencia personales.

Para Blanch, Sahagun, Canteras, y Cervantes, (2010 ) la satisfaccion en el
trabajo es una predisposicion que los sujetos proyectan acerca de sus funciones
laborales. El propio autor la define como: El resultado de sus percepciones sobre el
trabajo, basadas en factores relativos al ambiente en que se desarrolla el mismo,
como es el estilo de direccion, las politicas y procedimientos, la satisfaccion de los
grupos de trabajo, la afiliacion de los grupos de trabajo, las condiciones laborales y
el margen de beneficios.

Caballero K. (2008) establecié que, aunque son muchas las dimensiones que
se han asociado con la satisfaccion en el trabajo, hay cinco de ellas que tienen

caracteristicas cruciales. Siguiendo las indicaciones del mismo autor, se destaca:
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* Paga: la cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga. ¢ Trabajo:
el grado en el que las tareas se consideran interesantes y proporcionan
oportunidades de aprendizaje y de asuncién de responsabilidades.

* Oportunidad de ascenso: la existencia de oportunidades para ascender.

« Jefe: la capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.

« Colaboradores: el grado de compafierismo, competencia y apoyo entre los
colaboradores.

Miguel (2012) definio la satisfaccion laboral como el sentimiento de agrado o
positivo que experimentaba el sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le
interesaba, en un ambiente que le permitiera estar a gusto, dentro del &mbito de una
empresa u organizacion que le resulté atractiva y por el que percibiria una serie de
compensaciones psico-socio-econdmicas acordes con sus expectativas.

Se aborda la misma tematica para definir el concepto de satisfaccion en el
trabajo, sefialando como diferentes especialistas que han estudiado el tema utilizan,
indistintamente, términos como “motivo”, “actitud del empleado”, “moral laboral”,
“satisfaccion en el trabajo”, etc. Tal confusion y ambigiiedad, a la hora de utilizar
los distintos términos, puede deberse no sélo a las distintas corrientes doctrinales e
ideoldgicas en las que cada uno se situa, sino también a los distintos enfoques que
los temas admiten. Loitegui utiliz6 con mayor frecuencia en su trabajo los
siguientes conceptos: motivos, actitudes, moral laboral, satisfaccion laboral
(Fuentes, 2012).

Esta investigacion va a centrar en la definicidn que da sobre satisfaccion en el
trabajo que, citando a Hernandez y Cobo (2011) es un estado emocional positivo y
placentero resultante de la percepcidn subjetiva de las experiencias laborales del

sujeto.
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Se trata, pues, de un sentimiento de bienestar, placer o felicidad que
experimenta el trabajador en relacion con su trabajo. Este sentimiento puede ser
generalizado o global y abarca todos los aspectos o factores referidos al trabajo,
por lo que se puede hablar de “satisfaccion laboral general”. Pero ese sentimiento
de satisfaccion o bienestar puede estar referido a alguno de los aspectos o facetas
del trabajo, por lo que se puede hablar entonces de “satisfaccion laboral por
facetas”. Asi, una persona puede estar satisfecha con respecto al sueldo que
percibe, a sus relaciones con los compafieros, al grado de responsabilidad que
ostenta, etc. En este caso, la satisfaccion en el trabajo es el resultado de una serie
de satisfacciones especificas, que constituyen las facetas de la satisfaccion
(Narvaez, 2012).

Rodriguez (2013) indic6 “La satisfaccion en el trabajo (general y por facetas)
implica claramente un modelo “compensatorio”, de forma que un nivel elevado de
satisfaccion en una determinada faceta de trabajo puede compensar deficiencias
existentes en otras determinadas areas.

Asi mismo, se produce un determinado flujo e interaccion entre los diversos
factores o areas de trabajo, de forma que unas facetas pueden ser compensadas y
condicionadas por otras. Asi, por ejemplo, un alto nivel de satisfaccion con las
oportunidades de formacién puede condicionar y afectar a la satisfaccion con la
remuneracion. Del mismo modo, los niveles de satisfaccion general y global en el
trabajo no tienen por qué implicar niveles similares de satisfaccion en cada una de
las areas o facetas (Caballero, 2008).

Para Rodriguez, (2013) los conceptos actitudes, satisfaccion y moral laboral
son muy parecidos y muy interrelacionados, pero de ninguna forma se pueden

considerar idénticos; las actitudes pueden contribuir a la satisfaccion, que esta
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compuesta por un conjunto de ellas, y, a su vez, la satisfaccion influye en la
moral. Este autor propone las siguientes definiciones:

« Actitud laboral: es la manera en que el trabajador se siente con respecto a su
trabajo, su disposicién para reaccionar de una forma especial ante los factores
relacionados con este trabajo.

« Satisfaccion laboral: es el resultado de varias actitudes que tiene el
trabajador hacia su trabajo, y los factores relacionados con él, y hacia la vida en
general.

« Moral laboral: desde el punto de vista del trabajador, consiste en la posesion
de un sentimiento de ser aceptado y de pertenecer al grupo, mediante la adhesion a
los fines comunes y la confianza de que estos fines son deseables. La moral es
generada por el grupo, pero no se trata de la media de las actitudes de los miembros
del grupo. La moral comporta cuatro determinantes fundamentales: el sentimiento
de solidaridad del grupo, la necesidad de un objetivo comun, progreso observable
hacia este objetivo y la participacion individual en las tareas que son consideradas
como necesarias para alcanzar dicho objetivo.

Para Aguilar, Cruz & Jiménez (2010) la satisfaccion laboral es un constructo
pluridimensional que depende tanto de las caracteristicas individuales del sujeto
como de las caracteristicas y especificidades del trabajo que realiza. Ademas, el
concepto de satisfaccion en el trabajo esta integrado por un conjunto de
satisfacciones especificas, o aspectos parciales, que determinan la satisfaccion
general.

Narvéez (2012) establece que la satisfaccion en el trabajo es una actitud y se
distingue de la motivacién porque hace referencia a disposiciones de conducta, es

decir, a la clase y seleccién de conducta, asi como a su fuerza e intensidad,
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mientras que la satisfaccidn se concentra en los sentimientos afectivos frente al
trabajo y a las consecuencias posibles que se derivan de él.

Asi entendida, la satisfaccion laboral es una reaccion afectiva general de una
persona en relacion con todos los aspectos del trabajo y del contexto laboral; es
una funcién de todas las facetas parciales de la satisfaccion. Este modelo de
satisfaccion implica un modelo compensatorio, de forma que un nivel elevado de
satisfaccion, en un determinado aspecto, puede compensar, o incluso suplir, otras
deficiencias y carencias que en otras facetas laborales puedan producirse.
Concluyendo es posible decir que mediante el estudio de la satisfaccion laboral
los gerentes pueden obtener informacion acerca del efecto que producen las
normas, politicas y disposiciones generales de la empresa para, de esta manera,
tomar decisiones adecuadas y favorables a la empresa en general, y asi poder
cumplir con el objetivo principal de la organizacién (Rodriguez, 2013).
Insatisfaccion Laboral

En algunos casos se pueden encontrar con ciertos individuos que por diversas
circunstancias ya sean de caracter personal o laboral se sienten insatisfechas
profesionalmente, debido a que las causas pueden ser muy variadas y las
consecuencias pueden ser perjudiciales tanto a la empresa como la propia persona.

Insatisfaccion

Hay casos en que los trabajadores ven mermados sus deseos profesionales.
Para muchas personas el trabajo aporta sentido a sus vidas, aumenta su autoestima,
sienten que su labor es Gtil a los demas y encuentran un reconocimiento social. A
través del trabajo, también se relacionan con otras personas y tienen la oportunidad
de hacer amigos. En algunos casos, supone una fuente de satisfacciones donde las

personas encuentran cubiertas sus expectativas
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0 deseos de prosperar y a través del cual logran independencia econémica. Sin
embargo, en otros muchos casos, es una fuente continua de insatisfacciones donde
los trabajadores ven mermadas sus posibilidades de expansion o sus deseos
profesionales, se encuentran ante un horario incompatible con la vida familiar, unas
condiciones desfavorables o un trato hostil por compafieros o jefes (Mansilla,
Garcia, Merino, & Gonzalo, 2010).

Mufioz (1990) citado por Hannoun (2011) define la insatisfaccion laboral
como el sentimiento de desagrado o negativo que experimenta un sujeto por el
hecho de realizar un trabajo que no le interesa, en un ambiente en el que esta a
disgusto, dentro del ambito de una empresa u organizacion que no le resulta
atractiva y por el que recibe una serie de compensaciones psico-socio-econdmicas
no acordes con sus expectativas.

Para Amaya (2010) el tema de insatisfaccion laboral, es importante, ya que se
puede constatar que, en algunas organizaciones, pese a sus significativos esfuerzos
para ampliar y modernizar su infraestructura, afrontan problemas de rendimiento
laboral. Para muchas personas el trabajo aporta sentido a sus vidas, aumenta su
autoestima, sienten que su labor es atil a los demas y encuentran un
reconocimiento social, a través del trabajo, también se relacionan con otras
personas Yy tienen oportunidad de hacer amigos.

Una serie de aspectos o caracteristicas que hace que las personas se sientan
insatisfechas profesionalmente. Esta respuesta negativa o rechazo que implica la
insatisfaccion dependerd, en gran medida, de las condiciones laborales y de la
personalidad de cada persona y hace referencia al estado de intranquilidad, de

ansiedad o incluso de depresidn al que puede llegar una persona que se encuentra
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insatisfecha laboralmente. Se entiende que “una persona que esta insatisfecha con
su puesto tiene actitudes negativas hacia él.

Mansilla (2010) informa que se ha sefialado que los trabajadores alegan
estrés, ansiedad, jaqueca u otras dolencias fisicas, pero la causa real de no ir a
trabajar es la insatisfaccion laboral, y en la mayor parte de los casos, el absentismo
es injustificado y la falta de motivacion y la insatisfaccion laboral, se encuentran
detrds de muchos casos de ausencia reiterada al trabajo (Adecco, 2006), lo que
también se ha podido constatar en estudio.

Hannoun (2011) menciona que la insatisfaccion laboral puede afectar al
rendimiento de los trabajadores y a la productividad de la empresa, por lo que las
empresas u organizaciones deben tratar que sus empleados se encuentren
satisfechos profesionalmente. Para ello, han de procurar que trabajen en un
entorno fisico adecuado y con condiciones favorables. Sitios ruidosos o lugares
calurosos y congestionados o mal ventilados perjudican al trabajador y afectan
negativamente su rendimiento.

Chiavenato (2000) citado por Hospital (2013) la cual define a la insatisfaccion
laboral como “el sentimiento de desagrado negativo que experimenta un sujeto por
el hecho de realizar un trabajo que no le interesa, en un ambiente en el que esta a
disgusto, dentro del &mbito de una empresa u organizacion que no le resulta
atractiva y por el que recibe una serie de compensaciones psico-socio-econémicas
no acordes con sus expectativas.

Causas principales de la insatisfaccion laboral

Existe un sin numero de factores que pueden afectar negativamente al

personal de trabajo tanto que pueden llegar a ocasionar una honda insatisfaccion,
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deseos de huir, y ganas de buscar otro empleo. Algunas causas principales que
producen insatisfaccion laboral:

- Salario bajo. Un salario bajo y demasiada carga labora traen
definitivamente insatisfacciones.

- Mala relacion con los compafieros o jefes. Los problemas entre los
compafieros y los jefes muchas veces activan una relacion familiar y personal que
dejan mucho que desear.

- Escasa o nulas posibilidades de promocion. Cuando una persona ambiciosa
con aspiraciones profesionales esta estancada en su puesto de trabajo y observa
como pasa el tiempo Yy, ni prospera ni asciende de categoria, se sentird apatica e
insatisfecha ante su trabajo, pues no consigue lo que esperaba. Se produce un
desequilibrio entre lo que ella esperaba y lo que ha obtenido realmente (Paris,
2011).

- Personas inseguras. Personas que poseen poca confianza en si mismas, en sus
habilidades y aptitudes para desempefiar un trabajo. Sienten que son incapaces de
realizarlo correctamente o de adaptarse al entorno laboral, esto les provoca temor
y una profunda inseguridad e insatisfaccion.

- Dificultad para adaptarse al ambiente laboral. Hay trabajadores poco
pacientes o0 constantes que continuamente estan cambiando de empleo porque se
cansan o aburren de su trabajo con rapidez o, porque desean alcanzar objetivos
profesionales en un corto espacio de tiempo. Se sienten continuamente
insatisfechos y necesitan cambiar de ocupacién para intentar lograrlo. - Malas
condiciones laborales. La insatisfaccion laboral también puede ser consecuencia
de las politicas de empresa, del entorno fisico o de un empleo precario o rutinario

(Inca, 2012).
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- Circunstancias personales y laborales. Aspectos como la experiencia laboral,
la edad, el sexo, el nivel de estudios, cultura o preparacion, son factores que
determinan el tipo de empleo que se puede desarrollar, por lo que un empleo por
debajo de la preparacion o experiencia que tenga una persona le causara cierta
insatisfaccion profesional. Igualmente ocurrira en aquellas personas que no puedan
dedicar suficiente tiempo a su familia y sus circunstancias familiares asi lo
requieran, como es el caso de trabajadores con hijos pequefios 0 con otras cargas
familiares (Alonso, 2008).

Consecuencias de la insatisfaccion laboral

Mansilla et al. (2010) establece que la insatisfaccion laboral puede afectar al
rendimiento de los trabajadores por ende la productividad de la empresa. por lo
que las empresas u organizaciones deben tratar que sus empleados se encuentren
satisfechos profesionalmente. Para ello, han de procurar que trabajen en un
entorno fisico adecuado y con condiciones favorables. Sitios ruidosos o lugares
calurosos y congestionados o mal ventilados perjudican al trabajador y afectan
negativamente su rendimiento.

Quevedo et al. (2010) informa otra consecuencia de la insatisfaccion es la
desmotivacién o falta de interés por el trabajo, que puede llegar a producir en el
trabajador tal apatia, que incumpla con sus funciones de forma habitual.
Consecuentemente se tramite estrés laboral y afecta la vida de sus trabajadores en
una empresa.

Relaciones Cultura Organizacional- Satisfaccién Laboral

La cultura ha sido designada como el conjunto de valores y normas que se

crean dentro de la organizacion permitiendo interactuar con los trabajadores , con

el fin de que exista una comunicacion efectiva al momento de ejecutar alguna
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accion o tomar decisiones dentro de la misma, mientras que la Satisfaccién laboral
es la motivacion que sienten los trabajadores, es aquel un sentimiento agradable al
momento de ejecutar alguna accion, de modo que es provechoso para la entidad ya
que se obtuve el resultado esperado.

En otra definicidn establecida por Schermerhorn, Hunt y Osborn (2005) nos
dice que la Satisfaccion Laboral es “el grado en el cual los individuos
experimentan sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo”., mientras que
Rieger y Roodt (2002) establecen que la cultura organizacional impacta en la
satisfaccion laboral (Salazar, 2013).

Aguilar et al. (2007) informa que la asociacion entre uno y otro concepto en
general es aceptada por estudiosos de la organizacion: por ejemplo, formas de
dirigir que irradien confianza y credibilidad, demuestren sensibilidad por las
personas y capacidad de escucha mejoran el bienestar laboral de las personas
(Robbins, 1994). La posibilidad de participacion en decisiones que afectan su
entorno laboral inmediato y la organizacion del trabajo mejoran la satisfaccion
personal a la vez que incrementa un mejor control y por supuesto mayor

rendimiento para la empresa.
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Capitulo 11: Marco Referencial

El capitulo dos que como nombre lleva marco referencial, en la primera etapa
muestra cuatro investigaciones similares acerca de la cultura organizacional y
también la satisfaccion laboral, posterior a este compendio investigativo se muestra
la estructura organizacional de la Defensoria Publica del Guayas, su marco juridico
y la razén de ser de la institucion que en palabras claves esto seria conocido como
la mision, vision, valores y funciones de la empresa; como punto aparte a esto se
plantean los niveles de gestion, los alcances de responsabilidad social, posterior a
esto se cita la actuacion de la institucion, ademas de todos estos aspectos se hace
referencia a la departamentalizacion por procesos, cadena de valor, calidad de vida
laboral y demas aspectos, el capitulo culmina con el marco conceptual.
Investigaciones:

Investigacion: “Fortalecimiento de la identidad, cultura y sentido de
pertenencia del grupo corporativo Super Deportes S.A. y su empresa:
Marathon Sports en la ciudad de Quito, con el fin de mejorar el clima
laboral”

La investigacion de Aliaga (2015) sobre el “Fortalecimiento de la identidad,
cultura y sentido de pertenencia del grupo corporativo Super deportes S.A. y su
empresa: Marathon Sports en la ciudad de Quito, con el fin de mejorar el clima
laboral” tuvo como objetivo general “Diagnosticar el grado de satisfaccion laboral
de los empleados de Marathon Sports en la ciudad de Quito”; fueron cuatro los tipos
de estudio que se usaron para la investigacion, estos son estudios correlacionales,
exploratorios, descriptivos y explicativos, mientras que para el enfoque de la

investigacion se hizo uso de dos, el cuantitativo y el cualitativo, se
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utilizaron cuatro métodos, el deductivo, inductivo, el analitico y el de sintesis, a su
vez las técnicas de la investigacion tomaron participacion en el desarrollo la técnica
documental y la de campo, como herramientas de recoleccion de datos se utilizo la
encuesta y la entrevista, se recurrié a encuestar a 128 integrantes del personal de
Marathon Sports.

El 45% del personal mencion6 que tiene una relacion regular con sus
superiores, el 36% de los colaboradores muestra una buena relacion con su jefe y
sub-jefe, el 18% menciono que la relacion era de excelencia y el 2% sefial6 que la
relacion con ellos era mala, en base al conocimiento de los colaboradores con
respecto al afio de fundacion de la empresa en la que trabajan se encontré que el
51% de ellos tiene una idea acerca de la fundacién de la empresa, un 30% de los
trabajadores mencion6 que no conoce ni siquiera la década de fundacion, el 12%
del personal comunico6 que conoce con exactitud el afio de creacion y el 7% indico
que solo conocia la década, a su vez se constato que el 59% de los trabajadores se
siente poco identificado con la organizacion, mientras que un 36% de los
trabajadores se siente muy identificado con la empresa y sélo un 5% de los
empleados se siente nada identificado, dando a conocer que la mayoria de los
empleados no comparte la misma cultura organizacional (Aliaga, 2015).

Se quiso identificar cuantas personas tenian conocimiento acerca de la mision,
vision, valores y reglamentos de la empresa y de acuerdo a la mision, el 69%
conoce s6lo un poco, el 25% no la conoce y el 6% si conoce la mision, en lo que
respecta a la vision, el 67% conoce poco sobre ella, el 27% no la conoce y el 6% si
mostré conocimiento; de acuerdo a los valores, el 61% conoce poco sobre ellos, el
27% no conoce nada y el 12% si; en base al conocimiento de los reglamentos de la

empresa, el 72% conoce poco, el 20% no los conoce y el 8% si;
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se realiz6 una pregunta para saber el pensamiento de los empleados con respecto a
la empresa y se conocid que el 97% mencion6 que Marathon Sports es la mejor
conforme a la competencia, mientras que el 3% dijo que era igual que las otras
compafiias, de acuerdo a la cultura organizacional de Marathon se comprobo que el
66% de los empleados menciond que era una cultura de logros, el 16% comunicé
que la cultura de la empresa era de poder, el 12% mencioné que la cultura era de
roles y el 7% indico que la cultura que proyectaba la empresa era de apoyo; se
confirmd que el 49% no tiene apego con la empresa ya que le da igual estar
trabajando en ese lugar, el 36% menciono que se sentia muy contento laborando en
Marathon y el 15% comunicé que no se sentia nada contento (Aliaga, 2015).

El 48% de los empleados indico que la empresa siempre invierte en recursos
para su formacion personal y profesional; mientras que el 47% dijo que casi siempre
y el 5% indicd que la empresa nunca lo hace, en lo que respecta a los ascensos y
promociones, el 53% se inclind a una situacion de insatisfaccion mencionando que
la empresa no le brinda oportunidades como esas, mientras que el 47% comunicé
que la compafiia si lo hace, se buscé conocer la opinién de los colaboradores con
respecto al apoyo de los jefes dentro de la organizacion y se constato que el 52%
de los colaboradores mencion6 que ocasionalmente recibe apoyo de los jefes, el
40% indicd que siempre recibe ayuda de sus superiores y el 9% dijo que nunca ha
recibido una ayuda por parte de ellos (Aliaga, 2015). Se pudo concluir que muchos
de los empleados no se encuentran identificados con la empresa, esto puede traer
muchos problemas a lo largo del camino empresarial, ya que esto generara que no

exista compromiso con la misma.
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Investigacion: El proceso de induccién del personal y la cultura
organizacional del Ministerio de Desarrollo Urbano y de Vivienda -MIDUVI

El proceso de induccion del personal y la cultura organizacional del Ministerio
de Desarrollo Urbano y de Vivienda —MIDUVI fue el tema desarrollado por
Morales (2015), el objetivo general propuesto fue “Investigar la relacion que existe
entre el Proceso de Induccion del Personal y la Cultura Organizacional del
Ministerio de Desarrollo Urbano y de Vivienda -MIDUVI-”; el marco
metodoldgico fue construido con la implementacion del enfoque cuantitativo y la
modalidad que se desarrollé fue de campo y también se tuvo acceso del uso
documental y bibliografico, el tipo de investigacion fue descriptiva y correlacional,
ya que se busco tener conocimiento acerca del efecto que tiene una variable con la
otra, el total de las personas que se encuestaron para efectos de la obtencién de
resultados fueron 50.

Se determind por parte del 86% de los trabajadores que la mayoria de las veces
gue ingresa una persona nueva a trabajar a la empresa no se realiza el proceso de
induccion; sin embargo el 14% indic6 que si, ya que cuando esta cantidad
porcentual de trabajadores ingres6 por primera vez a la institucion si recibié la
adecuada induccion; se identifico que el 52% de los colaboradores ya establecidos
en su puesto laboral no ha orientado al personal nuevo en las actividades que ha
tenido que realizar, sin embargo el 48% del personal de la empresa si lo ha hecho.
Se identificd que el 76% de los empleados no se siente identificado con la mision
y los objetivos organizacionales; mientras que el porcentaje restante (24%) si; en
base a las politicas y lineamientos de la empresa, el 52% de los empleados
comunicé que no le brindaron conocimiento acerca de esos aspectos; sin embargo

el 48% maostro lo contrario, por medio de los
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resultados se ha constatado que el 80% de los empleados considerd que la cultura
organizacional de la empresa no es fuerte; no obstante, sélo un porcentaje bajo
(20%) de trabajadores indic6 que la cultura si es fuerte (Morales A. , 2015).

Se ha confirmado que la mayoria de los trabajadores si se siente parte de la
imagen institucional, ya que asi lo menciond el 54%, por otro lado el 46% de los
trabajadores sefial6 que su pensamiento es distinto, indicando no pertenecer a la
imagen de la institucion, este determinado grupo de personas no muestra una
lealtad con la empresa; el logotipo de la compafiia es conocido por todos los
trabajadores, cuando existe algun problema dentro del puesto de trabajo, el 60%
tiene conocimiento de a qué persona dirigirse para darle solucion; sin embargo el
40% de los colaboradores desconoce de la persona a la cual debe comunicarle o
informarle de la existencia de algin conflicto en particular, el 66% de los
trabajadores dio a conocer que para ellos la induccion al personal si tiene
incidencia sobre la cultura organizacional; sin embargo el 34% estuvo de acuerdo
con que no existe tal influencia entre las dos variables (Morales A. , 2015).

Investigacion: La cultura organizacional en la atencion al cliente en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza oficina
matriz

La investigacion de Vargas y Barriga (2017) sobre “La cultura organizacional
en la atencion al cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia
Empresa de Pastaza oficina matriz” tuvo como objetivo “Analizar la influencia de
la cultura organizacional en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de la Pequefia Empresa de Pastaza Oficina Matriz”; el enfoque de la
investigacion fue cuantitativo y cualitativo, al momento de desarrollar el tema a

profundidad se acudi6 a la utilizacion de la modalidad de campo y el tipo de
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investigacion fue exploratoria, combinada con lo descriptivo y explicativo, la
muestra estuvo conformada por un total de 69 trabajadores, cantidad de personas a
la cual se encuestd; se conocio que el 46% de los colaboradores no estudia las
politicas de la institucion con frecuencia, el 31% menciono que lo hace siempre y
el 23% indico que nunca realiza esa actividad.

Otros resultados ayudaron a comprender que el 58% de los trabajadores
menciond que si se identifica con los valores y demas aspectos de la cultura
organizacional de la empresa y el 42% menciond que de vez en cuando sus valores
concuerdan con los de la empresa; el 59% de los miembros del personal de la
empresa Supo mencionar que siempre recibe capacitacion por parte de la
organizacion acerca de las normas de adaptabilidad de la empresa, mientras que el
31% respondid que sélo a veces y el 10% comunicé que nunca recibio alguna
capacitacion de este tipo; que exista una buena relacién interpersonal entre los
colaboradores es importante porque esto genera que el ambiente laboral sea
adecuado y satisfactorio, dando como resultado que los colaboradores incrementen
su nivel de desempefio por el entorno agradable en el que se encuentran laborando,
en base a esto se constatd que el 51% de los colaboradores ha creado relaciones
interpersonales agradables en el trabajo, el 48% a veces se ha relacionado de una
forma agradable y sélo el 1% nunca ha tenido la oportunidad de percibir relaciones
interpersonales satisfactorias dentro de su puesto de trabajo o area (Vargas &
Barriga, 2017).

De acuerdo a la percepcion de las promociones dentro de la empresa, el 44%
de los trabajadores sefiald que a veces todos los trabajadores son premiados por
igual, el 36% comunicO que todos los colaboradores siempre reciben iguales

beneficios y el 20% indic6 que nunca se reparten los beneficios de forma
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equitativa, el 86% de los trabajadores de la empresa menciond que siempre se
realizan evaluaciones de desempefio dentro de la empresa y el 14% dijo que de
repente se realizaba esta actividad (Vargas & Barriga, 2017).

Es importante el reconocimiento de un superior hacia sus empleados puesto
que esta situacion suele motivar a los colaboradores y elevar su rendimiento dentro
de la empresa, siendo asi el 45% de los empleados menciono que el jefe reconocia
su calidad de atencion pero no de forma frecuente, el 42% dijo que siempre era
reconocido por sus superiores y el 12% de los empleados indic6 que eso nunca
sucedia con ellos; el que los clientes reconozcan de una manera positiva la imagen
coorporativa de la empresa tiene que ver con la clase de cultura que se siga a la
interna de la misma, es mas la adecuada gestion realizada en la empresa impacta de
una manera positiva en el mercado creando un prestigio muy importante sobre los
consumidores, partiendo de esto se ha conocido que el 90% de los clientes siempre
ha reconocido la imagen de la compafiia y solo un 10% no (Vargas & Barriga,
2017).

Investigacion: Diagndstico de la cultura organizacional y la relacion con
el compromiso de los colaboradores de la empresa GEA Ecuador

El proyecto de estudio de Hinojosa (2018) fue acerca del “Diagnodstico de la
cultura organizacional y la relacion con el compromiso de los colaboradores de la
empresa GEA Ecuador”, el objetivo de la investigacion fue “Identificar la brecha
existente de la cultura organizacional de GEA Ecuador hacia una cultura de
servicio; y su relacion con el compromiso de los colaboradores con la empresa”; la
metodologia investigativa fue desarrollada de acuerdo a la presentacién de la
metodologia cualitativa y cuantitativa, los métodos usados fueron el inductivo y el

deductivo, asimismo el alcance de la investigacion se caracterizé por ser
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descriptivo, la muestra la conformaron 349 trabajadores, dentro de los cuales se
dividieron en diferentes grupos con el objetivo de aplicar una herramienta de
recoleccion de datos diferentes, las entrevistas a profundidad fueron dirigidas hacia
las personas que ocupaban un puesto de alta jerarquia en la empresa, el grupo focal
fue orientado a las personas con un rango medio y las encuestas fueron
direccionadas hacia el personal operativo, el objetivo del cuestionario de encuesta
fue que por medio de los resultados se pudiese conocer la percepcion de los
trabajadores operativos con respecto a la cultura organizacional de la empresa.
Los resultados mostraron que el 62% de los colaboradores siempre pone en
practica el valor del compafierismo dentro de su lugar de trabajo, el 27% lo hace
frecuentemente, el 8% sdlo lo practica algunas veces, el 2% mencion6 que
ocasionalmente lo practica y el 1% nunca lo pone en practica, a su vez se conocio
que el 52% de los colaboradores siempre pone en practica el valor de la calidad
dentro de su lugar de trabajo, el 37% lo hace frecuentemente, el 8% solo lo practica
algunas veces, el 2% menciono que nunca lo practica y el 1% lo practica pero sélo
ocasionalmente, otro de los resultados conocidos fue que el 43% de los trabajadores
siempre ejerce el valor de la participacion, el 33% lo hace pero frecuentemente y
solo el 18% lo ejecuta pero a veces; el 38% de los trabajadores ejerce
frecuentemente el valor de la innovacion, el 37% lo hace siempre y el 18% solo
algunas veces; el valor de la responsabilidad es practicado siempre por el 76% de
los colaboradores y frecuentemente por el 20%; mientras que el valor del
compromiso es ejercido por el 74% de los trabajadores todo un siempre y el 21%
cumple con la préactica del mismo valor pero frecuentemente; por otro lado el 36%

de los empleados menciond que la compafiia frecuentemente toma en cuenta las
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ideas creativas e innovadoras, sin embargo el 27% indicd que la empresa s6lo ha
realizado esa actividad en algunas ocasiones (Hinojosa, 2018).

Se constatd que el 52% de los colaboradores mencioné que siempre ha
considerado al servicio al cliente como uno de los valores primordiales de la
empresa y el 30% de los mismos indicé que ese tipo de servicio era considerado de
esa manera pero frecuentemente y no siempre; en base a las creencias de los
colaboradores se confirmé que el 35% de los mismos siempre menciona que la
empresa brinda la oportunidad para desarrollarse profesionalmente, mientras que
el 27% dijo que oportunidades como esas s6lo son ofrecidas de forma frecuente; el
44% de los colaboradores confirmé que la compaiiia siempre ha tenido el objetivo
de mejorar la experiencia del cliente; sin embargo el 35% menciono que la empresa
solo realizaba ese esfuerzo frecuentemente, el 30% de los empleados sefial6 que la
empresa GEA siempre ha estado enfocada mayormente en los resultados que en el
brindar reconocimientos a sus colaboradores, a su vez el 29% estuvo de acuerdo
con el primer grupo de trabajadores pero este porcentaje sefialo que la empresa se
enfocaba en sus resultados pero de forma frecuente (Hinojosa, 2018).

El grupo de preguntas acerca de las normas de la empresa reflejaron que el
35% de los colaboradores menciond que siempre ha tenido conocimiento acerca
del cddigo de conducta de la organizacién, mientras que el 34% estaba al tanto de
ellos pero no de forma frecuente; se conocio que el 35% de los colaboradores ha
mostrado de forma frecuente conocer los objetivos estratégicos de la empresa;
mientras que el 31% de los mismos ha comprobado sus conocimientos pero

algunas veces; el 57% de los empleados sefiald que siempre cumple con los
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reglamentos que se encuentran en el codigo de conducta, pero le 31% cumple con
ellos pero de forma frecuente (Hinojosa, 2018).

En base al compendio de preguntas formuladas con respecto a los simbolos de
la cultura organizacional, se constato que el 57% de los colaboradores siempre se
ha sentido identificado y ha mostrado compromiso con la empresa, mientras que el
27% ha pasado por esta sensacion pero de forma frecuente; el 32% indicé que
frecuentemente la empresa ofrece incentivos por el desempefio laboral, mientras
que el 30% dijo que siempre lo hace; el 34% demostr6 que de forma frecuente ha
estado comprometido y ha entendido los programas, la imagen y el colorido de la
compafiia, mientras que el 33% siempre se ha comprometido y ha entendido los
diferentes aspectos mencionados; de acuerdo a la filosofia organizacional, el 46%
de los empleados siempre ha conocido la mision, vision y la politica de calidad de
la empresa; no obstante el 33% conoce estos aspectos pero de forma frecuente, se
encontré que el 71% de los trabajadores siempre se encuentra comprometido con
su trabajo y el 24% menciond que frecuentemente se compromete con sus funciones
dentro de la empresa; en conclusion se encontrd que los trabajadores de la empresa
GEA se mostraron completamente identificados con la cultura organizacional de la
misma, la cultura de la empresa es de servicios, a su vez los colaboradores muestran
total compromiso con la compariia (Hinojosa, 2018).

La Defensoria Publica del Guayas

El nacimiento de la Defensoria Publica en el Ecuador trajo consigo muchas
inquietudes, pero sobre todo preocupaciones en el ecuatoriano. Descifrar si seria
una institucion parecida a la Defensoria del Pueblo o tendria funciones diferentes

se convirtié en una tarea que con el tiempo arrojaria resultados positivos y sobre
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todo resultados totalmente diferentes a los de la Defensoria del Pueblo, por eso la
tarea ardua que ha impulsado la Defensoria Publica en cuanto a dar a conocer su
labor a los ciudadanos en general independientemente de si utilizan o no los
servicios que brinda la defensoria.

En cuanto la Defensoria Publica comenz6 su labor, los resultados que se
obtuvieron sobre su gestion fueron positivos, sin embargo, también se puede
encontrar resultados errados y algo negativos para la institucion, por ejemplo: “La
defensoria Publica solo fue creada con la finalidad de liberar a los criminales”,
quien pueda expresar estas palabras en definitiva no conoce la ardua labor de esta
Institucion, que lo Unico que realiza es cumplir con las funciones establecidas en
nuestra Carta Magna; y, por supuesto con su finalidad primordial proteger el
Derecho a la Defensa consagrado en la Constitucion de la Republica del Ecuador,
asi como, proteger los deméas Derechos que se encuentran recogidos en la antes
mencionada Carta Magna.

El presente trabajo investiga el rol que ha tenido la Defensoria Publica a lo
largo de la historia, la influencia que tiene en la sociedad, dado que su principal
pilar es la proteccién de los derechos del ciudadano, pues lo que la distingue de
cualquier otra institucion es que precautela el derecho a la defensa de los
ciudadanos de escasos recursos econdmicos, evitando que se queden en completa
indefension por carecer de recursos para contratar una defensa técnica para sus
problemas juridicos.

Pero en si ¢ Qué es la Defensoria Publica?, en respuesta a esta incognita se puede
responder que la Defensoria Publica es uno de los érganos autonomos de la Funcion
Judicial; asi como, la Fiscalia General del Estado. Este érgano autdbnomo que se

estudiara, busca garantizar que los ciudadanos en estado de indefension,
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sea por diversos motivos sociales, econdmicos o culturales, puedan acceder a la
justicia de manera igualitaria y plenamente; acceso a la justicia que se plasma con
el servicio legal técnico correspondiente. De conformidad con lo prescrito en la
constitucion de la Republica del Ecuador, la Defensoria Publica prioriza la defensa
técnica en materias Penales, de Familia, Mujer, Nifiez y Adolescencia, Laboral; y,
otras materias de conformidad con los recursos que le sean asignados, acorde a lo
establecido en el articulo 191 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, los
cuales deberan ser semejantes a los recursos otorgados a la Fiscalia General del
Estado.

Otro de los puntos concordantes en el tema que se analiza es el acceso a la
justicia, refiriéndonos a esta como interaccion del Estado con el ciudadano, el
primero tiene como obligacion el garantizar que el ciudadano acceda a una justicia
plena e igualitaria, dicho acceso no es mas que el medio por el cual se logra una
menor desigualdad principalmente social y econémica.

Es necesario tener presente que el acceder a la justicia de conformidad como
lo establece la Constitucion de la Republica del Ecuador, no solo implica derribar
barreras de carécter historico, sino también derribar barreras de caracter
administrativas, por la usual idiosincrasia del servidor; la poca responsabilidad de
Ilevar a buen puerto la finalizacion de un proceso donde se vele por los derechos
del ciudadano.

Las demandas laborales, temas de tierras sean urbanas o rurales por
cuestiones de legalizacion, victimas de violencia intrafamiliar, demandas de
alimentos, etc son una parte de los multiples servicios que brinda la Defensoria
Publica; los cuales se caracterizan por tener tintes netamente sociales, pues al ser

temas de caracter sociales se protege al lado mas vulnerable de los ecuatorianos,
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que son aquellas personas que carecen de recursos suficientes para poder costearse
en el sector privado estos servicios de ayuda juridica eficiente, eficaz, apropiado y
por su puesto competente.

Es de suma importancia que se destaque sobre todo la labor del Defensor
Publico en los temas de caracter penal, pues las causas penales que se atienden
diariamente son innumerables sobre todo porque se protege bienes juridicos
importantes, a cualquier hora, y al decir a cualquier hora, se refiere al hecho de
que la Defensoria Publica proporciona la defensa técnica en materia penal las 24
horas del dia, pues esta materia tiene la caracteristica de que posee acciones que
son flagrantes. Por citar un ejemplo la defensa técnica proporcionada conoce
delitos de accién publica como: contravenciones de transito, delitos de transito,
hurto, homicidio, falsificacién de instrumentos publicos etc.

El Capitulo 11 del presente trabajo se enfoca en los antecedentes de esta noble
institucion que es la Defensoria Publica.; se abarcara dentro de esta seccion o titulo,
la creacion de la Defensoria, cual es la mision y la vision de esta institucion publica,
sus respectivos valores, con lo cual se captara cuales son las pautas o parametros
que se impone a la Defensoria a efectos de cumplir con su mision.

Entorno Institucional

La Defensoria Publica brinda orientacion, comunica y asesora de muchas
formas al pablico en general sobre cuales son los recursos y alternativas legales a
los cuales pueden acudir en su beneficio, asimismo de manera continua se observan
los procedimientos y practicas diarias que certifican la calidad, eficacia, eficiencia,
ética, la gratuidad en el servicio, teniendo como prioridad los derechos y

necesidades de la persona defendida.
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Brindar asesoria juridica, orientar al usuario sobre cuales son sus
requerimientos y comunicar las mejores alternativas para poder utilizar
adecuadamente los recursos y caminos de caracter legal con el fin de obtener un
beneficio juridico de una situacién complicada la cual se han visto obstaculizados
de resolverse por problemas de indole econdmico, es un gran deber de esta
institucion, no solo recogido por la Constitucion de la Republica del Ecuador como
se lo vio con anterioridad, sino también por tratados internacionales.

La Constitucion de la Republica del Ecuador del afio 2008, en su disposicion
transitoria décima establecia que mientras dure el periodo de transicion de la
Constitucién anterior con la nueva, la defensa penal que otorgaba el estado
ecuatoriano seguiria a cargo de la Unidad Transitoria de Gestion de Defensoria
Publica Penal, Unidad sobre la cual se construiria luego las bases de lo que se
conoce actualmente como la Defensoria Publica del Ecuador.

La nueva norma suprema, paso a crear distintas leyes; asi mismo, también
empez6 por reformar las ya existentes, entre esas la ley que regula la Funcién
Judicial, es decir el Codigo Organico de la Funcion Judicial, que con su disposicion
transitoria décima establecia que la defensa legal seria otorgada por esta unidad
hasta el 20 de octubre del 2010, pasando automéaticamente a ser una de las
competencias que se le otorga a la Defensoria Publica por medio de ley.

La Asamblea Constituyente del 2008, mediante su maxima creacion que fue la
Constitucidn de la Republica del Ecuador del 2008, famosa por consagrar todos los
derechos a nivel constitucional y tener tintes paternalistas para con la sociedad,
logra plasmar la esencia de lo que se conoce ahora como Defensoria Publica, pues
este 6rgano de caracter autbnomo de la Funcién Judicial, tiene como Unico fin

garantizar un correcto acceso al sistema de la justicia, en igualdad de condiciones
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que el resto de personas, institucion que como ya se habia mencionado posee
autonomia administrativa y financiera.
Marco Juridico Legal Histérico

Toda institucién publica se debe encontrar respaldada por un marco legal que
establezca su creacion, sus funciones y demas, en el presente caso la Defensoria
Publica del Ecuador respalda su creacién en lo establecido en la Constitucion de la
Republica del Ecuador. Para muestra de lo antes mencionado, un boton, el numeral
9 del articulo 11 de la Carta Magna establece que es deber del Estado respetar y
hacer respetar los derechos consagrados en nuestra constitucion.; asi mismo, el
articulo 76, numeral 7, de la antes mencionada norma suprema, establece que nadie
puede ser privado del derecho a la defensa, sea que el procedimiento se sustancie
en primera instancia o segunda instancia, procedimientos judiciales que deberan
contar con la respectiva defensa técnica escogida por las personas segun sus
necesidades juridicas y capacidades economicas., no dando lugar a que algun
ciudadano se quede en indefension.

En el Registro Oficial nimero 158, de fecha 29 de agosto del 2007, el
presidente de la republica del Ecuador emiti6 el decreto ejecutivo nimero 563 de
fecha 17 de agosto de 2007 establecia la creacion de la “UNIDAD
TRANSITORIA DE GESTION DE LA DEFENSORIA PUBLICA PENAL”.
Posteriormente, asi mismo, con el decreto ejecutivo 748, de fecha 14 de noviembre
de 2007, el cual consta publicado en el Registro Oficial namero 220, con fecha 27
de noviembre de 2007, esta Unidad Transitoria, se adscribié al Ministerio de
Justicia, Derechos Humanos y Cultos, pasando a ser como la primera vez una
entidad de caracter independiente, desconcentrado y por supuesto autbnomo en la

administracion y en las finanzas.
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La Disposicion Transitoria Décima de la Constitucion de la Republica del
Ecuador establece que en el periodo de transicion el servicio de defensa penal
seguira a cargo del Ministerio de Justicia, a través de la Unidad Transitoria de
Gestion de Defensoria Pablica Penal, sobre cuya base técnica se organizara la
Defensoria Publica.

El literal a) de la Disposicion Transitoria Sexta del Codigo Organico de la
Funcion Judicial, estipula que en cumplimiento de lo que prevé la Disposicion
Transitoria Décima de la Constitucion, hasta el 20 de octubre del afio 2010, los
servicios de defensa publica seran prestados por la Funcion Ejecutiva, por medio
de la Unidad Transitoria de Gestion de Defensoria Publica Penal.

El literal c) de la Disposicion Transitoria Sexta del Cédigo Orgéanico de la
Funcion Judicial, determina que el Consejo de la Judicatura ejercera las
atribuciones que le asigna esta ley respecto de la Defensoria Publica a partir del
20 de octubre de 2010.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador, aprobada en el 2008, en su
articulo 191, se establece que la Defensoria Publica es un 6rgano autonomo 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 econdémica, social o
cultural, no puedan contratar los servicios de defensa legal para la proteccion de
sus derechos. Prestard 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 (Asamblea Constituyente, 2008).

El mismo articulo sefiala, ademas, que la Defensoria Publica es indivisible y
funcionara de forma desconcentrada con autonomia administrativa, econémica y

financiera, estara representada por la Defensora Publica o el Defensor Publico
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General, y contara con recursos humanos, materiales y condiciones laborales
equivalentes a las de la Fiscalia General del Estado.

El articulo 254 del Codigo Organico de la Funcion Judicial, define al Consejo
de la Judicatura como el 6rgano unico de gobierno y administracion de la Funcion
Judicial, que comprende: oOrganos jurisdiccionales, 6Organos administrativos,
organos auxiliares y 6rganos autonomos. EI mismo Articulo establece, ademas, que
el Consejo de la Judicatura es un 6rgano instrumental para asegurar el correcto,
eficiente y coordinado funcionamiento de los érganos jurisdiccionales, autbnomos
y auxiliares.

Razon de Ser de la Defensoria

Misién

La Defensoria Publica del Ecuador como la mayoria de las instituciones del
estado, posee una mision, y su mision primordial es defender a las personas, pero
con la caracteristica de que esa defensa es gratuita para el ciudadano, asegurando
no resultados, pero si un juicio en paridad de armas y justo, respetando los
derechos humanos consagrados en los diferentes instrumentos legales de caracter
nacionales o internacionales (DPG, 2011).

Vision

Esta noble institucion a su vez tiene como vision la conformacion de sus
garantias, las cuales son apreciadas por la ciudadania, no solo por el servicio que
brindan sino por su calidad y por su oportuno actuar. (DPG, 2011).

Valores

La Defensoria Publica del Estado enarbola valores y principios como la
responsabilidad social, la vocacién de servicio, la equidad, disciplina,

transparencia, trabajo en equipo. (DPG, 2011).
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Funciones

Como toda institucion publica u organismo, la defensoria de conformidad con
la Constitucién de la Republica del Ecuador y la Ley de la Defensoria Publica, esta
debe cumplir con las siguientes funciones:

1. El 6rgano rector en lo correspondiente a la defensoria publica en la
Republica del Ecuador es la Defensoria Publica por ende solo ella la ejerce.

2. servicios que brinde el 6rgano rector de la defensa publica seran los
correspondientes a la solucion alternativa de conflictos, en todo el territorio y
trabajando en conjunto con otras instituciones del estado, en la solucion de
conflictos en diferentes materias, servicio que es gratuito.

3. La Defensoria Publica tiene como prioridad enfocarse en determinadas
materias, por ejemplo, en temas de familia, casos penales y laborales.

4. Una de las finalidades de Defensoria Publica es tener sentencias o
resoluciones (segun sea el caso) con caracter de oportunas, y esto se lo consigue
no solo con el trabajo correcto del 6rgano jurisdiccional sino también con la
defensa juridica gratuita, oportuna y con la defensa técnica adecuada la cual se
encuentra regida por principios pre establecidos.

5. El servicio de patrocinio, orientacion o asesoria de caracter legal que se le
otorgue al ciudadano, es y debera ser gratuito y oportuno, servicio que va dirigido
a personas con situaciones econémicas que no le permitan contar con la defensa
técnica privada.

6. El servicio de defensa técnica que brinda la Defensoria no solo esta
enfocada al litigio sino mas bien se encuentra primero enfocada en la solucion
alternativa de conflictos.

7. Ser el érgano que garantice que el servicio que se brinda es de calidad, un
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servicio de patrocinio o asistencia legal competente y con la técnica adecuada.

8. En temas legales donde intervengan nifias, nifios, adolescentes, personas
victimas de violencia intrafamiliar, comunidades o pueblos indigenas la
Defensoria Publica intervendra garantizando una defensa especializada es decir la
defensa técnica en la materia correspondiente.

9. Los grupos de atencion prioritaria seran atendidos inmediatamente y las
gestiones serdn con caracter de prioritario ante cualquier otro servicio que se
brinde.

10. La Defensoria tiene el deber de hacer publico el ofrecimiento de los
diferentes servicios que brinda a efectos de que la poblacion se dé por enterada de
los servicios con los que cuenta.

11. Los servidores publicos de la Defensoria deberdan ser evaluados
periddicamente a efectos de dar el correspondiente seguimiento a su desempefio,
esto se lo logra a través de indicadores de gestion, patrones de calidad,
competencias de caracter profesional y por supuesto de la productividad

12. El articulo primero de la Carta Magna o Suprema del Ecuador establece
claramente que el Ecuador es un estado constitucional de “derechos y justicia”,
por ende la Defensoria a efectos de ayudar en conjunto con otras instituciones al
correcto cumplimiento de este articulo, empieza por propiciar politicas publicas
claras con respecto a la estructura técnica de la defensoria.

13. La Ley de Transparencia y Control Social establece que todas las
instituciones del estado deben prestar diferentes tipos de informe entre esos los de
rendicidn de cuentas que se realizan todos los afios, por ende, la Defensoria Publica

no se queda atras y debe cumplir con lo establecido en la ley.

79



Estructura Organizacional de la Defensoria Publica

El Estatuto Organico Administrativo de Gestion Organizacional por Procesos
de la Defensoria Publica, contenido en la resolucion Nro. 023-DP-2001, publicado
en el R.O. #131 de fecha 12 de abril de 2011, define la estructura de la Defensoria
y establece las respectivas funciones técnicas, administrativas y funcionales a
efectos de que opere en completa armonia, estableciendo la estructura por
departamentos.

Dicha estructura departamental se encuentra encabezada por el Defensor
Publico General, el cual tiene bajo su mando los diferentes departamentos como el
de Acreditacion de Servicios, Planificacion, Gestion de calidad, Comunidades,
Pueblos y Nacionalidades, Investigaciones aplicadas; y, el de asesoria juridica.
Asi mismo, el Defensor Pablico General, como responsabilidad debe supervisar a
la Direccion Nacional de Gestion y Administracion de Recursos y a las diferentes
regionales de la Defensoria.

La Direccion Nacional de Gestion y Administracion de Recursos tiene a cargo
en cambio a los departamentos de administracion financiera, los de desarrollo
organizacional, de cooperacién y comunicacion social; asi como, a los de gestion
documental y gestién tecnoldgica.

En cambio, el control de los departamentos de Contabilidad, Tesoreria y
Presupuesto son ejercidos por la administracion financiera; y, de la misma manera
el departamento de Desarrollo Organizacional tiene a su cargo los sub procesos de
logistica y compras publicas y recursos humanos.

La Regional de la Defensoria Publica es la responsable de la Defensoria
Publica Provincial, la misma se divide en 2 subprocesos de patrocinio tanto el

penal como el social (DPG, 2011).
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Figura 1. Organigrama Defensoria Publica
Tomado de: Institucion pablica en estudia, Defensoria Publica

El organigrama de la Defensoria Publica se encuentra regulado por un sistema
de gestion (SGDP), en el cual se plasma las diferentes estrategias de organizacion,
sistema desarrollado en el afio 2010, el cual con el paso del tiempo se mejora
continuamente por los diferentes requerimientos de la institucion.

Este sistema posee sistemas operativos de alto rendimientos que permiten
obtener estadisticas sobre los procesos y actividades designados a cada usuario

interno. Estas aplicaciones se sustentan sobre una infraestructura propia la cual
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esta configurada para brindar la mayor eficiencia en la gestion de las aplicaciones

transaccionales.

Penal = Gestiona causas en materia Penal

Alimentos = Gestiona causas en materia Alimentos

Asesorias = Gestiona Asesorias en todas las materias
= Gestiona causas en materia Laboral

Laboral

Mediacion » Gestiona Medidas Alternativas

S elel wlelg e [s BV UEED « Gestiona causas en materia de Ejecucon de Pena

Figura 2. Ejes estratégicos de servicio
Tomado de: Institucion publica en estudia, Defensoria del Publica

Gestion de Catélogos sGestiona los catdlogos para el SGDP

Inventa rins szestiona el manejo de Activos Fijos de |a institucion

Figura 3. Sistema de apoyo
Tomado de: Institucion publica en estudia, Defensoria del Publica

Una vez que se obtiene la informacion por usuario esta es procesada a efectos
de generar diferentes tipos de reportes por los diferentes tipos de materias y son

parte del desarrollo interno de la Subdireccion.

Cubo de Penal *Procesa Cubos de Informacion en materia Penal
Cubo de Alimentos *Procesa Cubos de Informacién en materia Alimentos
Cubo de Asesorias *Procesa Cubos de Informacién en todas las materias

Cubo de Laboral *Procesa Cubos de Informacion en materia Laboral

Cubo de Mediacién *Procesa Cubos de Informacién en proceso de Mediacion

Cubo de Ejecucion de la

sProcesa Cubos de Informacion en Todas las Materias

Pena

Figura 4. Herramientas de los sistemas de informacion
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria Publica
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Niveles de Gestion en el Sistema de Gestion de la Defensoria Publica
Cuando se construyd el sistema de gestion hubo factores intervinientes desde

su fase inicial tal como se lo muestra a continuacion.

Tabla 8
Fases de los niveles de gestion
Nivel Accién
Rol del equipo Encargados de definir la estrategia de la organizacion, en la cual se
o plasman los lineamientos, los alcances estrategicos, los servicios a brindar,
directivo los recursos a invertir, la toma de decisiones, asi como las metas a cumplir.
En este grupo se encuentran los siguientes roles:
e Director Nacional de Administracion de recursos
o  Asesores
e  Subdirectores de Procesos
Linea media En la linea media se encuentran las unidades de apoyo encargadas de la
gestion de recursos (humanos, financieros, logisticos) con el propésito de
coadyuvar al cumplimiento de las metas estratégicas planteadas por el nivel
directivo.
Las unidades que colaboran con la linea media son:
e Subdirectores de Procesos (StakeHolders)
e  Subdireccién Financiera (Gestion Recursos Financieros)
e  Subdireccidn de Gestion de Calidad (Descripcion de los procesos
y levantamiento de informacion)
Nucleo operativo En nucleo operativa, la Subdireccién de Gestion Tecnologica a través

de cada una de sus areas (Desarrollo de Software, Mineria de Datos y
Redes e Infraestructura) son los encargados de:

e Anélisis de los requerimientos

e  Andlisis de la capacidad

e Levantamiento de requerimientos

e Disefio de interfaces

o Disefio de Bases de Datos

e Caodificacion de las aplicaciones

e Validaciones

e  Pruebas Funcionales

e Configuracién y puesta a punto del entorno de produccién

e Implementacion

e Acompafiamiento

e  Monitoreo

e  Cubos de Informacion del aplicativo

e Reporteria

e Mejora Continua

Tomado de: Institucion pablica en estudia, Defensoria del Pueblo
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Alcances de Responsabilidad Social Publica de la Defensoria Publica
De conformidad con el articulo 286 del Codigo Organico de la Funcion

Judicial a la Defensoria Publica le corresponde:

1. El servicio oportuno sin costo alguno para el usuario brindando servicios
de asesoria, asistencia, orientacion y representacion judicial, segun lo previsto en
el cadigo, a individuos que en razon de su situacion econdémica o social no puedan
acceder a los servicios de un Abogado;

2. Velar por que se garantice el derecho de una buena defensa,
ininterrumpida, integral, competente y técnica;

3. Proporcionar una defensa penal a personas que necesiten una abogada o un
abogado, por designacidn del tribunal, juez competente; o a peticidn de parte
interesada;

4. Dar a conocer acerca de su derecho a elegir una defensa privada a la
persona imputada, acusada o presunta infractora. En cuanto respecta a los otros
casos, se brindaran los servicios segun lo establecido en el reglamento, cuando se
verifique que quien necesita del patrocinio de un Abogado se encuentra en una
situacion econdmica o social vulnerable;

5. Velar por que se garantice que los Defensores publicos brinden asistencia,
orientacion, representacion judicial y asesoria a los usuarios cuyos casos estén
patrocinando, de la misma forma estos participen en los tramites judiciales o
administrativos y en todo momento hagan respetar los derechos de los usuarios.
Siempre estara en primer lugar los intereses del defendido;

6. La defensa publica especializada para los grupos de nifios, nifias,
adolescentes y mujeres, victimas de violencia, comunas indigenas, pueblos,

nacionalidades y comunidades;
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7. Velar por que se garantice la libertad de que persona interesada pueda
escoger su defensa y si es necesario, se realice una nueva designacion a la DP;

8. En el caso de que se presenten patrocinios especializados se debera
contratar Abogados particulares para estos asuntos, apegados al procedimiento del
reglamento que dicte el Defensor Publico General y ademas para efectos de su
aplicacion lo indicado en el régimen especial previsto por la Ley del Sistema
Nacional de Contratacion Publica;

9. Laautorizacion y la supervision de que estén los servicios juridicos
prestados en beneficio de personas de escasos recursos econémicos o grupos que
requieran atencion prioritaria por parte de personas o instituciones distintas de la
Defensoria Pablica;

10. Definir normas para el funcionamiento y fijar estandares de calidad a las
personas o instituciones distintas que presten servicios de defensa publica
Defensoria Publica y de la misma forma realizar evaluar periédicamente a los
mismos. De existir observaciones por parte de la Defensoria Plblica deberan ser
cumplidas obligatoriamente;

11. Proporcionar total apoyo a los estudiantes que realicen las préacticas pre
profesionales en la Institucién; vy,

12. Otras funciones que estén establecidas en la Constitucion y la ley (Codigo

Organico de la Funciéon Judicial, 2009).
Actuacion de la Defensoria Publica

La Defensoria Publica se encuentra preparada para acudir como defensor en

las causas sociales y penales; y no solo como defensor sino también que puede

acudir como defensor.
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Demandadas en el campo de la familia, mujer, nifiez y adolescencia

La Defensoria Publica brinda patrocinio y asesoramiento en temas de
alimentacion , es decir en demandas de alimentos sea para nifios , adolescentes o
mujeres embarazadas; y, en casos excepcionales como adultos hasta los 21 afios
cuando se encuentren cursando estudios superiores que lo imposibiliten de
trabajar conforme se encuentra, alimentos para personas discapacitadas,
alimentos internacionales y con presuncion de paternidad, aumentos o
disminucion de la pension, regulacién de visitas sea internacional o nacional;
todos estos establecidos en el Codigo Organico de la Nifiez y Adolescencia.

Violencia intrafamiliar

En los casos de violencia dentro de la familia, sea cual sea la conformacion
del circulo familiar, la defensoria publica otorga defensa técnica en caso de
violencia fisica, psicologico o sexual, en contra de un miembro de la familia. El
procedimiento a seguir en este tipo de especializacion se puede seguir como un
delito o una contravencion y sea cual sea la defensa técnica es otorgada, en aras de
cumplir con lo establecido en el articulo 76 de la Constitucion de la Republica del
Ecuador.

Derechos laborales

Se brinda asistencia juridica gratuita y patrocinios en casos de defensa de
cualquiera de los derechos laborales, como son los tramites administrativos que se
realizan dentro del Ministerio de Relaciones Laborales; asi como también tramites
correspondientes a la defensoria publica.

En lo que respecta a los tramites administrativos la Defensoria Publica puede

ser invitada para lo siguiente:
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1. Elaborar la respectiva denuncia a efectos de cobrar las respectivas
liquidaciones laborales, denuncia presentada en la Defensoria Publica.

2. La presentacion de la denuncia permite que se constate en cierta forma el
despido intempestivo.

3. Elaborar las respectivas solicitudes que establezcan que se requiere una
inspeccion integral del lugar de trabajo.

4. Atender los tramites de desahucio en materia laboral, lo que equivale al
valor del 25% del ultimo pago realizado al trabajador por parte del empleador por
afno.

5. Darle el curso legal a la solicitud de Visto bueno, el cual puede ser
presentado por el empleador o trabajador.

6. En cuanto haya una inspeccién de trabajado tramitar la reintegracion del
trabajador a su respectivo puesto.

De la misma manera se puede acudir a esta institucion para realizar la
demanda laboral por la reclamacién de pagos de liquidaciones, los cuales se
analizan antes el érgano jurisdiccional correspondiente.

Asesoria en casos penales

Uno de los campos mas importantes a la hora de actuar, es donde peligra
nuestra libertad; y esta se encuentra ligada al &mbito penal, por eso la importancia
de acudir ante el requerimiento de patrocinio o asesoria en casos penales para las
personas que se encuentran privadas de su libertad o estén por estar; asi mismo, si
se encuentran en estado de indefensidn ya sea por su condicién econdmica, o social,
por la cual no se pueden costear un abogado privado que proteja sus derechos. Cabe
destacar nuevamente que los defensores publicos atienden los casos relacionados

con delitos de accién pablica como: contravenciones de
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transito, delitos de transito, hurto, homicidio, falsificacion de instrumentos
publicos etc.
Defensoria Publica de la Provincia del Guayas

La Defensoria Publica atendio en el afio 2013, 25,767 es decir un 38% de casos
relacionados al ambito laboral; mientras que 39,834, 60% relacionado al area de la
nifiez y 1,271 casos relacionadas a otras areas, es decir un 2% , por lo que se
concluye que en total se atendié un aproximado de 66,872 solamente en la

Provincia del Guayas.

OTRAS
MATERIAS; | 7
2% | AREA
LABORAL;
38%

AREA DE
NINEZ: 50%

Figura 5. Atenciones brindadas por la Defensoria Publica del Guayas en el 2013
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Diagnostico y Andlisis de Sostenibilidad de la Defensoria Publica del Guayas

Identificacion del sector social al que pertenece la institucion

La Defensoria Publica pertenece al sector social de justicia.

Identificacién del sector y sus factores

Hasta el 2008 luego de que fuera establecida por la nueva constitucion del
Ecuador, la Defensoria Publica era una institucion juridica que no abarcaba las
ramas 0 &mbitos que abarca ahora, y muchos las catalogaban de casi inexistente en
el Ecuador, en la actualidad existen muchas areas que han sido abarcadas y se debe
a que es un érgano de la Funcidén Judicial, por ende, existe un mayor control pues

es un organo en los cuales se apoya.
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Identificacidn de estrategia de la institucion

Segun el Estatuto Organico la Defensoria Publica debera liderar la obligacién
del estado ecuatoriano de garantizar a las personas el derecho constitucional a la
defensa cuando, por sus condiciones econémicas o sociales no puedan sufragar los
costos de contratacion de un abogado.

Otorga defensa técnica de caracter gratuito a aquellas personas que se
declaren en indefension; asi se asegura el acceso a la justicia consagrado en la
Constitucién de la Republica del Ecuador, por supuesto respetando los derechos
humanos.

Anélisis de Competitividad

En el &rea de justicia y dentro del &mbito técnico el 6rgano que se encuentra
dentro de los auténomos es la Fiscalia General del Estado, la encargada de acusar
en un juicio penal los Jueces los que resuelven y la Defensoria es la que defiende.

A nivel Institucional y dentro de los objetivos servicios gratuitos sus
competidores eran los Centros Legales de las Universidades, como por ejemplo el
de la UCSG, UTEG, UG, ECOTEG, UEES ETC., aungque desde el 2011 la
Defensoria asumi6 el control de todos los Centros Legales de las Universidades
autorizadas.

Identificacion y andlisis de factores de competitividad

Para identificar y analizar los factores de competitividad se procedié a
realizar el diamante de Porter:

1.-Estrategia de la Institucion

Defensoria Publica Provincial del Guayas

Estrategia: Defender Gratuitamente a las personas en estado de indefension

garantizando su acceso a la Justicia un juicio justo y respeto a los derechos

89



humanos.
2.- Condiciones de la Demanda
La cantidad de personas que acuden diariamente a la Defensoria es
abrumadora, en el 2014 se atendieron en Patrocinio Social un total de 66.872
personas de las cuales, en el Area Laboral 25.767, en el Area de Nifiez 39.834 y
en otras materias sociales como tierras, invasiones, 1.271 personas y en el Area
Penal 24.490 personas.
3.- Industrias Relacionadas y de Apoyo:
Ministerio de Justicia
Ministerio de Relaciones Laborales
Consejo Nacional de la Nifiez y Adolescencia
Consejo de la Judicatura (Jueces)
Fiscalia del Ecuador (fiscales)
Comisarias de Policia
Comisarias de la Mujer Policia
Nacional
Policia Judicial
Insectorias de Trabajo
Gobernacion de la Provincia del Guayas.
4.-Redes y Clusters
Dentro del area Penal, el Programa Fortalecimiento de la Justicia para apoyar
los esfuerzos ecuatorianos hacia el mejoramiento, la equidad, y la transparencia de
la administracion de justicia.
Dentro del Area Social- Nifiez y Adolescencia, el Consejo Nacional de la

Nifiez y Adolescencia se encuentran en transicion al Consejo Nacional para la
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Igualdad Intergeneracional.

Los consejos nacionales para la igualdad son 6rganos que aseguran el pleno
ejercicio de los derechos consagrados en la Constitucion y en los instrumentos
internacionales de derechos humanos, como por ejemplo el Pacto de San José.

Dentro del Laboral es el Ministerio de Relaciones Laborales para juicios, y la
Inspectoria de trabajo para tramites administrativos.

Condiciones de Factores de Produccion

Recursos Humanos: Para el afio 2014 la Defensoria Publica Provincial del
Guayas contratd personal bajo contrato ocasional para a Defensoria Pablica del
Guayas a 85 personas entre abogados, asistentes legales y personal administrativo
los cales atendieron a octubre del 2011 a 7.971 personas. En el 2012 personal
contratado bajo el mismo parametro fue de 161 personas entre abogados, asistentes
legales y personal administrativo y se atendieron un promedio de 66.872 (DPG,
2011).

Es importante sefialar que la situacion laboral de al menos el 30% del personal
contratado bajo la modalidad de contrato ocasional al 2012 a partir del 2013 les
correspondio el Nombramiento Provisional y esto ha causado varios sentimientos
entre el personal como: inseguridad inestabilidad y/o miedo a perder su trabajo, ya
que la situacion laboral para el 30% no era clara, en vista de que el Consejo de la
Judicatura realizé una evaluacion calificando bajo el 100% del desempefio del
empleado contratado y por la presion constante de evaluaciones venideras y
amenazas sobre terminacion de contratos y no permitir acceder al Nombramiento
Provisional este malestar del personal ha sido silencioso y ha ocasionado un bajo
desempefio en la atencion al usuario y en el desempefio diario de sus labores

(Investigacion de campo 2012).
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Por otro lado, un aspecto que merece ser destacado es la inestabilidad que
puede llegar a sentirse por los empleados de la Defensoria, a causa de la relacion
que existe entre varias personas con el Defensor Publico General (familia amigos,
parientes, recomendados de personas de gobierno que utilizan este recurso para ser
contratados).

Segun la disposicion transitoria sexta , literal f del Codigo Organico de la
Funcion Judicial: Los servidores publicos de la Unidad Transitoria de Gestion de
Defensoria Publica Penal, que laboran mediante contrato de servicios ocasionales,
que no son de libre nombramiento y remocion, pasaran a formar parte de la
Defensoria Publica luego de la evaluacion y seleccidn que realizara el Consejo de
la Judicatura en coordinacion con el Director de la Unidad Transitoria, de
conformidad con este Codigo y con las normas que expida para el efecto. Se
valorara la experiencia adquirida como defensor o defensora publica para efectos
de evaluacion y continuidad del servicio de defensa pablica. Los funcionarios que
al momento de la promulgacion de esta ley prestan servicios como defensores
publicos de la Funcidn Judicial, ejerceran sus actividades bajo la direccion técnica
de la Unidad Transitoria de Gestién de Defensoria Publica y continuaran en el
ejercicio de sus funciones bajo el mismo régimen laboral vigente hasta la
expedicion de este Cadigo. A partir de la creacién de la Defensa Publica, estos
funcionarios, si son evaluados favorablemente segun los criterios del inciso
anterior, seran seleccionados o reubicados dentro de la Funcién Judicial (Cddigo
Organico de la Funcién Judicial, 2009).

De conformidad con el parrafo anterior se puede dilucidar que lo valorado era
la experiencia que se hubiera adquirido como defensor publico. Una vez rendida la

evaluacion de desempefio, los funcionarios que pertenecerian a esta unidad
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transitoria pasaban a ser funcionarios de la Defensoria Publica automaticamente.
Lineas de Desarrollo de la Responsabilidad Social Publica de la Defensoria
Publica

Antecedentes

Como se lo analiza en el campo del marco legal, la Defensoria Publica nace en
la Constitucion de la Republica del Ecuador, a efectos de garantizar el acceso a la
justicia de manera plena e igual. Es en 1998 es cuando la Constitucién impone
nuevos roles dentro del &mbito jurisdiccional y administrativo, produciendo nuevos
cambios a lo largo del camino, adquiriendo nuevas capacidades de los actores
dentro de un proceso, para un desempefio mas efectivo en los procesos judiciales.

Dentro de los objetivos de la Defensoria Publica se encuentran los siguientes
que podran afectar de manera interna ya que exigen el cumplimento de lo que dice
la constitucion:

e El servicio que se brinde debera ser técnico, oportuno, eficiente, eficaz y
gratuito,

e Entregar servicios de patrocinio legal y de asesoria legal.

e Reducir a lo mas que se pueda el nimero de presos sin una sentencia.

Metodologia del trabajo dentro de la Defensoria Publica

Para dar cumplimiento a los objetivos de la Defensoria Publica, es necesario
abordar la metodologia del trabajo como se observa en la figura 6. Expuesta a

continuacion:
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Figura 6. Metodologia de trabajo de la Defensoria Publica antes del sincronismo
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

En cuanto a la Asesoria legal, en 1998 un abogado de patrocinio intentaba a
tender aproximadamente 10 a 20 causas simultdneamente de diferentes
especializaciones, eso implicaba que resultara complejo el llegar a un caso sin
sentencia, cosa que actualmente no es el caso, pues la division por materia y la
distribucion han reducido los casos penales sin sentencia drasticamente.

Sincronismo

Para evitar lo sucedido en 1998, la acumulacion de causas y demés la
defensoria aplico un sistema Ilamado sincronismo. Por medio de este sistema se
asigna “varios abogados para una causa”, uno para cada etapa del proceso.

Claramente esta nueva metodologia de trabajo permite obtener un crecimiento
ordenado y equitativo en el nimero de defensores, destindndolos prioritariamente a
la etapa procesal con mayor volumen de casos y luego retribuyéndolos segun la
movilidad y evolucion de la cartera de usuarios.

La Defensoria se despojé del paradigma de varias causas para un abogado y

Ilegé asi al sincronismo.
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Figura 7. Sincronismo (nueva metodologia de trabajo)
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Departamentalizacion por Procesos

La implementacion de este sistema de sincronizacion permitié un mayor
control de los procesos y sobre todo mas resoluciones en tiempos menores.
Cadena de Valor en donde Transita la Causa y no el Abogado

Para lograr una cadena de valor en donde transite la causa de forma idénea se
requiere gque exista cobertura nacional, asi si la trayectoria y desarrollo de una causa
fuera dividida por fases, es ldgico entonces que la departamentalizacion y el
organigrama estructural observara idénticas etapas.

La prospectiva para el afio 2013 se fundamenta en la implementacién del
Sistema Nacional de Defensoria Pablica. La Defensoria Publica extenderd su
ndémina hasta un limite fiscalmente responsable de 406 abogados a nivel nacional.

La mayor contribucion numérica provendra de las 1088 entidades acreditadas
y asociadas al Sistema Nacional de Defensoria Publica, que en términos
conservadores, anualmente facilitaran 92.000 servicios entre asesorias, asistencias
documentarias, mediaciones y patrocinios legales (DPG, 2011).

En resumen, el sistema deberia cubrir con suficiencia, la demanda masiva de
servicios de resolucion de conflictos, proveniente de los grupos vulnerables, esto

es 113.000 por afio.
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Figura 8. Sistema Nacional de Defensoria Publica
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Eficiencia de Procesos en la Defensoria Publica

El modelo de gestion por procesos que implanto la Defensoria Publica
permite atender altos volimenes de servicio con el menor costo operativo. Se
muestra un crecimiento de las causas patrocinadas, asesoradas, un mayor
cumplimiento de las diligencias judiciales y sus respectivas audiencias.

La adopcion de una organizacion por procesos ofrece a la administracion de
la Defensoria Pablica la oportunidad de introducir factores de productividad, por
ejemplo, temas relacionados con la especializacion en cuanto a la materia, el
paralelismo, estandares de calidad, y por supuesto la reduccion de la curva de
aprendizaje.

Si se combinan estos factores de productividad se obtienen mejores
rendimientos y mayores frutos en los resultados de los procesos, por ejemplo,
causas atendidas serdn mas.

Las ventajas de trabajar bajo la l6gica de procesos quedan evidenciadas en las

ratios del rendimiento individual. En efecto, la gréafica que se expone a
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continuacion representa la funcion de productividad promedio de cada defensor
publico, cuyos valores mejoran afio tras afio, conforme ha crecido también la

cantidad de casos atendidos.
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Figura 9. Rendimiento individual
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Calidad de Vida Laboral

Dentro de la defensoria se destaca un principio muy importante que es la
responsabilidad social y como dice Fernandez, la responsabilidad social en una
organizacion trae consigo una mejor calidad de vida laboral para los empleados.
(Fernandez, 2009). Asimismo, se destaca que el factor humano constituye “el
centro de las préacticas responsables porque solo un equipo comprometido,
responsable y satisfecho en su trabajo es capaz de sacar adelante cualquier
proyecto y sostener una organizacion particularmente en una situacion de crisis”
(Camacho, 2005, p. 98).

Tomando en consideracion lo mencionado, en noviembre de 2008 se
inauguraron las oficinas de la Defensoria Publico del Guayas con 4 personas entre
ellos: El Defensor Publico del Guayas, Secretaria, Conserje y Asistente de
monitoreo, para el afio 2009 se contrataron a 16 abogados Defensores Publicos que

realizaban el Trabajo en Flagrancia ubicado en la Policia Judicial realizando
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turnos rotativos de 12 horas laborables los 7 dias a la semana y otro grupo de
defensores en el Palacio de Justicia, todos ellos eran pagados bajo la modalidad de
facturas realizando audiencias de oficio en las etapas de legalidad y juzgamiento en
el area penal, mientras que se continuaba con la modalidad de Abogados de centros
legales los cuales patrocinaban un promedio de 20 a 35 causas mensualmente y con
resoluciones de 4 a 6 causas por mes (“Investigacion de campo”, 2012).

Para octubre del 2011 en Guayas fueron contratadas alrededor de 56 personas
mas, siendo asi un total de 86 personas de las cuales compartian por un escritorio
3 abogados. Este panorama se mantuvo hasta junio del 2011 en que la Defensoria
se cambio de oficina, logrando asi ubicar a cada abogado y funcionario en un
escritorio con el material basico para cumplir la labor para la cual fue contratado.

Al finalizar el 2012 existi6 un total de 161 personas, de las cuales el 85%
correspondio a misional (defensores publicos y asistentes legales) y el 15%
administrativos (choferes, personal de limpieza, recepcionistas, asistentes

administrativas y conserjes), como lo muestra la Figura 10 a continuacion.

= MISIONAL
m ADMINISTRATIVO

Figura 10. Porcentaje de Talento Humano de la Defensoria Publica del Guayas
2012
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

En el gréafico que se muestra a continuacion se puede observar la evolucion de

personal gque existié en el afio 2012 en esta dependencia.
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Figura 11. Evolucion de Talento Humano de la Defensoria Publica del Guayas
enero-diciembre 2012
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Se puede apreciar que la Defensoria Publica del Guayas evidentemente ha
cambiado en los ultimos afios; es un ambiente donde se contempla al funcionario;
el espacio fisico destinado a los puestos de trabajo y medios técnicos requeridos
para una correcta actividad laboral.
Transparencia del Gobierno Corporativo

La transparencia del Gobierno Corporativo aplicado a la Defensoria Publica
involucra la responsabilidad que tiene de informar a la sociedad sobre su gestion,
asi como los resultados y aporte a la sociedad, de conformidad con la Ley de
Transparencia y control Social.
Diagnostico de Competitividad de la Defensoria Publica en la Dimension
Econdmica

La Defensoria Publica en cuanto a las dos matrices (véase literal 5.1.6) ha
generado un resultado intermedio sobre 4, esto quiere decir que hay que poner
atencion y trabajar en potenciar las fortalezas y las oportunidades; asi como, en no
elevar el porcentaje de las debilidades y de igual manera de las amenazas.
Diagnostico de Sostenibilidad de la Defensoria Publica en la Dimensién Social

Dadas las distorsiones que la ausencia de una institucion de Defensa Publica
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ha causado en nuestro pais, resulta de interés marcar una diferenciacion clara con
ciertos “modelos de defensor”. En primer lugar, debe realizarse una clara
distincion entre el servicio publico que debe ofertar esta institucion y la tradicional
vision caritativa y voluntarista que ha primado en buena parte de instituciones de
la sociedad civil que, ante la ausencia de un servicio publico, han debido de alguna
manera llenar este vacio. Es importante destacar que la institucion ofrece un
servicio publico y como tal debe estar sometido a los méas exigentes niveles de
calidad; en este sentido no es admisible una labor conformista ni tolerante con
niveles de ineficiencia, en especial porque en este caso el valor en juego es la
libertad personal, con todos los costos individuales, familiares y sociales que ello
conlleva.

En segundo lugar, también se debe dejar explicita la distorsion existente en
buena parte del servicio residual que ha ofrecido el Estado. De cierta manera se ha
forjado un papel que puede etiquetarse como “legalizador del proceso”; el sistema
inquisitivo donde el juzgador concentraba en la practica todos los papeles
-investigar, resolver y proteger los derechos del acusado-, generalizé6 una
conviccion donde el defensor era una figura accesoria a la Funcion Judicial, cuyo
fin basico era legitimar actuaciones y permitir el desarrollo del proceso, esta
cosmovision explica, por ejemplo, porque la tendencia de que los defensores
formaran parte de la Funcion Judicial. Un sistema acusatorio que se basa en la
confrontaciébn de dos partes, debe garantizar instituciones profundamente
comprometidas con su mision, asi como la Fiscalia General debe realizar de
manera técnica la labor de ejercer la persecucion penal, la Defensa Publica tiene
un compromiso con los intereses del defendido y debe poner toda su capacidad

técnica en esta labor.
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Actualmente se ha dado importancia prioritaria a la institucionalizacién de la
defensoria publica y, con la vigencia de la nueva Constitucién, su existencia se
eleva a categoria de institucion reconocida, por primera vez, por la Constitucion
Politica y amplia su cobertura a todas las materias incorporando a los mas pobres
a los servicios gque brinda el Estado. Ahora ya no queda ninguna duda de que la
posibilidad real de defenderse de la persecucion penal constituye una garantia
inherente al Estado de Derecho.

Aplicacion de la Pirdmide de Responsabilidad Social en la Defensoria Pablica
del Guayas

La Responsabilidad Social: es una cultura basada en principios éticos y en el
cumplimiento de la ley, respeta a las personas que forman parte de la institucion; es
decir, al publico interno y el externo, a la comunidad y al medio ambiente, tiene el
fin de contribuir en el bienestar y desarrollo sostenible de la nacion a la que
pertenece (Carneiro, 2004, p. 157).

Es preciso que la Responsabilidad Social sea parte integral de la institucion,
que cada accidén que realice sea motivada por la basqueda del beneficio comdn,
que se tome en consideracion las implicaciones economicas, sociales y
ambientales que puedan tener las decisiones tomadas (Carneiro, 2004).

Los ejes de la Responsabilidad Social en el caso de la Defensoria Publica del
Guayas deben reposar en el principio de la gobernabilidad como una estrategia
constituida de ética profesional, en donde se practiquen valores y estos sean la guia
de las acciones de todos los funcionarios que laboran dentro de la Defensoria
Publica del Guayas.

En segundo lugar, los directivos deben considerar al publico interno como la

inversion a largo plazo que el Estado puede hacer, debe reconocer que es el
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talento humano su principal activo, ya que en sus manos puede estar el éxito o el
fracaso de los servicios prestados por la institucion.

Como tercer punto se debe considerar al medio ambiente, la institucion debe
proponer estrategias que demuestren el respeto por el cuidado del entorno natural,
en cumplimiento de la Responsabilidad Social que mantiene.

La comunidad es parte del cuarto punto, la institucion tiene la obligacion de
contribuir al desarrollo de la comunidad en la que se desenvuelve, debe buscar
acciones que le permitan fortalecer su imagen ante ella. La institucion debe
realizar todos los esfuerzos que sean necesarios para brindar una atencion
satisfactoria a sus usuarios, a través de la optimizacion de recursos.

Por altimo, se encuentra la politica publica, la institucion tiene la obligacion
de establecer estrategias que le permitan trabajar coordinadamente con sus socios
activos, de tal manera que aumente su capacidad de competitividad y sea participe
del bienestar de la sociedad ecuatoriana.

La piramide de Responsabilidad Social mantiene un orden légico, empieza
desde lo interno hacia lo externo. Asi, la Defensoria Publica del Guayas en primer
lugar debe cumplir con la ley. Debe asegurarse de que el talento humano que labora
para ella, esta rindiendo al maximo de su potencial.

En la parte externa debe trabajar de forma coordinada y l6gica, debe
encasillar su labor en las politicas del Buen Vivir, debe ser un ente que sea

reconocido por su credibilidad en todos sus actos.
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Figura 12. Pirdmide de la Responsabilidad Social de la Defensoria Publica del
Guayas
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo
Marco Conceptual

Cultura organizacional

La cultura organizacional ha sido considerada como la personalidad de la
compafiia, la misma es la que busca guiar a los trabajadores a la consecucion de
objetivos a través de la realizacion de actividades conforme a los valores
propuestos dentro de la empresa, la cultura organizacional son los valores y
diferentes creencias con las que se identifican y de las cuales se apoderan los
colaboradores (Gonzélez A. , 2014).

Empleados

Los empleados son personas que prestan sus servicios a las organizaciones,
los empleados o colaboradores son individuos que constan de capacidades y
habilidades que fomentan la competencia dentro del medio laboral, su funcién es

ayudar a la empresa a que alcance sus objetivos, por lo general los colaboradores

siempre buscan el desarrollo profesional dentro de un ambiente de trabajo.
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Empowerment

El empowerment o en espafiol el empoderamiento es un aspecto estratégico
que se lo usa para darle la oportunidad a los colaboradores de tomar decisiones en
base a sus percepciones y a lo que creen mas conveniente para la empresa, el
empowerment produce que los trabajadores tengan confianza y una alta
responsabilidad dentro del medio laboral (RPP Noticias, 2017).

Empresa

La empresa es una edificacion en donde participa una gran cantidad de
personas considerados como empleados, la empresa es un inmueble en donde
surge la participacion de factores productivos, financieros y de marketing, la
misma muestra la posibilidad de generar tanto ingresos de dinero como gastos
(Universidad de Jaén, 2018).

Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es ese aspecto que se desarrolla en base a las
experiencias de un colaborador, se ha definido a la misma como una sensacion de
emociones que pueden aparecer en base a la toma de decisiones de los jefes 0 a

alguna situacion en particular dentro de la empresa (Georgina, 2011).
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Capitulo I11: Metodologia

El capitulo tres comprende la metodologia de la investigacion, dentro del
mismo se sefialan y desarrollan los aspectos y métodos investigativos que son
usados para llevar a cabo una estructura adecuada para conseguir resultados
importantes que ayuden a tomar decisiones con respecto al problema de
investigacion. El capitulo empieza con la implementacion del tipo de investigacion
a utilizar, posterior a esto se cita el método, seguido del enfoque de la investigacion,
después se complementa el capitulo con las técnicas de recoleccion de informacion,
haciendo mencién a las herramientas que se utilizan para la obtencion de los
resultados, después de haber desarrollado todos los aspectos anteriores se recurre al
desarrollo de la muestra la cual serd tomada en cuenta para efectos de la
investigacion, se implementa el cuestionario a utilizar y para la culminacién del
capitulo se sefialan los respectivos resultados conseguidos.

En un proceso de investigacion se debe llevar a cabo una metodologia
ordenada que conlleve a encontrar posibles soluciones para el problema planteado.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) la investigacion es un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fenémeno.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se llevo a cabo es no experimental-descriptiva,

dadas del estudio de la situacion actual de la empresa.
Meétodo de Investigacion
Se utilizo el método Deductivo en base a los resultados obtenidos del Modelo

CVF.
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Enfoque de la Investigacion

El enfoque que se utilizo fue la investigacion cuantitativa. La situacion actual
que se analiz6é y medio fueron las caracteristicas de la Cultura Organizacional de
la empresa publica (DPG). La informacion obtenida fue por medio de técnicas
como el modelo (CVF) y el OCAI aplicado a los empleados de la institucion, el
cual permitio recolectar informacion relevante para su posterior analisis que
conllevo a la propuesta de la investigacion. Adicionalmente se utilizo el enfoque
cualitativo con técnicas como la entrevista, reuniones de grupo y la observacion
participante.

Técnicas de Recoleccion de Informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion que fueron utilizadas en este
trabajo son las siguientes:

1. Observacion Participante donde se acerco hacia los actores de interés
(empleados y lideres) y se trat6 de conversar con ellos de manera natural, entrando
en el campo y comprendiendo un escenario Unico, solo entonces se pudo evaluar la
informacién hallada. Ademas, la postura que se utilizé al hacer las preguntas se
adecuo al puesto de trabajo que tenian.

2. Se realizaron 3 entrevistas, una de ellas fue dirigida a una maxima
autoridad y las siguientes a lideres de la organizacion. El objetivo fue conocer
cual es la percepcion de la situacion actual en base al estudio de la Defensoria
Publica del Guayas.

1. Aplicacion del cuestionario OCAI en un formato de encuesta a los
servidores publicos de la empresa publica (DPG). El objetivo de aplicar
este cuestionario fue qué caracteristicas y tipo de cultura prevalecen en la

situacion actual y cuél deberia ser la deseada en la organizacion.
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2. Reunion con grupos de empleados: Los empleados son la fuente mas
importante de recoleccidn de ideas, ya que viven diariamente la cultura de
la empresa.

Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Tomando en cuenta la técnica de recoleccion de informacion y objetivos de
investigacion se aplicd el cuestionario OCAI, guia de preguntas previa
estructuracion con la jefa de talento humano de la organizacion, revision de datos
internos de la empresa. Toda esta informacion se la convirtio en datos relevantes
para su posterior andlisis el cual sirvio para la propuesta y conclusion final,
mediante la ayuda de la herramienta Excel la cual nos permitio presentar de forma
resumida y graficada las técnicas.

Muestra

Segun datos oficiales el nimero de empleados asciende a n=287.Es necesario
que el Cuestionario OCAI, se aplique a todos los empleados que laboran en la
institucion del guayas, ya que es un estudio que involucra a las personas hacia un
cambio cultural con la finalidad de aumentar la satisfaccion laboral. Hernandez et
al. (2010) Informa que “Los estudios motivacionales en empresas suelen abarcar a
todos sus empleados para evitar que los excluidos piensen que su opinién no se
toma en cuenta”
Modelo Valores en Competencias (CVF)

Cameron y Quinn (1999) citado por Rojas (2016) crearon cuatro arquetipos
para describir tipos primarios de cultura. La primera dimensién diferencia los
criterios de efectividad que enfatizan la flexibilidad, la discrecion y el dinamismo,

de los criterios de estabilidad, orden y control. La segunda dimension diferencia
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los criterios de efectividad que enfatizan la orientacion interna y la integracion de
los criterios que enfatizan la orientacion externa y la diferenciacion.

Mientras una cultura organizacional puede reflejar caracteristicas de cualquier
tipo, lo usual es que uno o dos tipos sean los dominantes dentro de la cultura de la
organizacion. “Cada cuadrante representa los supuestos basicos, las asunciones y
los valores, comprendidos en la cultura organizacional” (Cameron y Quinn, 1999
p.33).

Segun el modelo CVF, los estilos de liderazgo dominantes en los cuadrantes
diagonales son opuestos uno de otro, es decir, por ejemplo, mientras en la
Innovadora los lideres rompen reglas, en la Controladora se refuerzan las reglas,
asi mismo, mientras en Colaboradora los lideres son cercanos y protectores, en las
Comepetitivas son fuertes y demandantes (Cameron y Quinn, 1999, p. 42).

Alles, (2012) menciond a Sepulveda (2004), quien lo define de la siguiente
manera, que las caracteristicas de estabilidad y control, implican que los
miembros de la organizacién se encuentran inmersos en un ambiente laboral
controlado y/o rigido, que da poco lugar a desvios frente a lo establecido o
comunmente aceptado, y los integrantes de la organizacion prefieren esta forma
de trabajo y necesitan de ella. La flexibilidad y discrecion se dan en
organizaciones en las cuales sus miembros son capaces de variar su
comportamiento en algun grado, de acuerdo a las circunstancias que se puedan
originar en algun instante en el entorno, y es la organizacion misma la que

promueve este tipo de comportamiento (Rojas, 2016).
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Figura 13. Modelo Valores en Competencia
Tomado de: Institucion pablica en estudio, Defensoria del Pueblo

Los graficos representan los resultados de los promedios para cada tipo de
cultura. Como se observa en la Figura 13, los ejes crean cuadrantes que tipifican
las culturas, y se han denominado por las letras A, B, C y D, equivalentes a
Colaboradora, Innovadora, Competitiva y Controladora (en inglés se denominan:
Clan, Adhocracy, Market and Hierarchy, en el respectivo orden).

Los resultados para la “cultura actual” se trazan con linea s6lida, y los de la
“cultura deseada” con linea punteada. En el grafico No. 2, para ilustracion, se
muestra una organizacion donde prevalecen las culturas Controladora y
Competitiva en la “cultura actual”, y se espera que a futuro (“cultura deseada”)
sea mas Colaboradora e Innovadora (Espaillat, 2012).

El siguiente cuadro presenta una breve descripcion de las caracteristicas y

comportamientos relevantes en cada tipo de cultura:
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¢ COLABORADORA

Un lugar muy amable donde trabajar donde Ia
gente comparte mucho de si nusmos, Es como
una familia extensa. Los lderes o cabezas de la
organizacion, son considerados mentores o tal vez
meluso figuras paternales. La organizacion se
mantiene unida por la lealtad y la wadicion,
Compromiso alto. La organizacion enfatiza ¢l
beneficio a largo plazo del desamvollo de los
recursos humanos v le adjudica importancia a la
cohesion ¥ moral. El éxito es definido en
términos de  sensibilidad o los clientes
preocupacion por la gente, La orgamzacion
establece como priondad el trabajo en equipo. la
participacion y el consenso

o INNOVADORA

Un lugar dindmico. emprendedor y creative para
trabajar. Las personas toman riesgos. Los lideres
son considerados mnovadores y tomadores de
nesgos. Lo que mantiene unida a la organizacion
¢s el compromiso con la experimentacion y la
mnovacion, El énfasis esta en mantenerse a la
vanguardin. A largo plazo. el énfasis de Ia
organizacion estd en el crecimtento y lIa
adquisicion  de  nuevos recursos, El  éxito
significa ganar productos o Servicios nuevos y
unicos. Ser un lider en productos o servicios es
unportante. La orgamzacién motiva la miciativa
mndividual y 1a libertad

e CONTROLADORA

Un lugar muy formal y estructurado para trabajar,
Los procedimientos gobierian lo que la gente
bace. Los lideres se enorgullecen de ser buenos
coordinadores vy orgamzadores centrados en la
eficiencia. Mantener una orgamizacion que fluya
s lo mas critico. Las reglas formales y politicas
mantienen  wmda  la orgamzacion.  La
preocupacion a largo plazo ¢ la estabilidad y el
desempefio con eficiencia y operaciones que
fluyan dgilmente, El éxito estd defimdo en
émunos  de entrega  dependiente. agendas
ordenadas y bajos costos. El manejo de los
empleados es concerniente al aseguramiento de
empleo y un ambiente predecible.

o COMPETITIVA

Una organizacion orientada a resultados cuya
mayor preocupacidn es lograr que ¢l trabajo se
realice. La gente es competitiva y onentada al

logro. Los lideres son fuertes dingentes,
productores v competidores, Son duros vy
demandantes. Lo que mantiene umda a la

organizacion es el énfasis en ganar. Reputacion y
€x1to son preocupaciones comunes. El enfoque a
largo plazo estd en acciones competitivas y el
logro de metas y objetivos medibles, El éxito se
define en términos de logros de sus objetivos. El
estilo orgamzacional es Ia alta competinividad.

Figura 14. Tipos de cultura del modelo en competencia
Tomado de: Institucion publica en estudio, Defensoria del Pueblo

Cuestionario OCAI

Esta metodologia consta de la aplicacion del instrumento OCAI que debe ser

aplicado a distintos miembros de la organizacion. Los resultados de este

cuestionario permiten por un lado conocer el estado actual de la cultura

organizacional dominante y por otro,

identificar la cultura organizacional

dominante que los miembros de la organizacion piensan de como deberia ser para

afrontar con éxito el futuro. Esta metodologia requiere que el investigador sea

cuidadoso al seleccionar personas que se desempefien en distintos estamentos de

la organizacion con el fin de asegurar independencia y evitar sesgos (Diaz G. ,

2013).

Seis dimensiones sirven segin Martinez (2007) como base para el OCAI:
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Las caracteristicas dominantes de la organizacion, o lo que la organizacion es
en general.

El estilo de liderazgo y el enfoque que impregnan la organizacion.

La gestion de los empleados o el estilo que caracteriza a como se trata a los
empleados y como es el entorno de trabajo.

Los mecanismos de cohesion o union de la organizacion que se tienen en su
conjunto.

Los ejes estratégicos que definen las areas de atencidn a impulsar, la
estrategia de la organizacion.

Los criterios de éxito que determinan como se define la victoria y lo que se
recompensa y se celebra (Sanchez & M., 2013).

Aplicacion del cuestionario Organizacional Culture Assessment
Instrument

El instrumento utilizado para describir el perfil de la cultura organizacional
actual y deseada de la Defensoria Publica del Guayas fue un formato de encuesta
consistente en una version modificada del Cuestionario OCAI desarrollado por
Cameron y Quinn en 1999. Este cuestionario fue enviado a todo el personal con
mas de 3 meses de labores en la institucion (n total= 287 encuestas respondidas)
durante los meses de junio a septiembre de 2016.

El porcentaje general de respuesta fue 100%. En la aplicacién y andlisis de la
metodologia OCAI se seleccionaron servidores publicos que pertenecen a las
diversas areas de la institucién con el fin de tener una vision amplia e independiente.

Esto incluia directivos, jefaturas y personal profesional y general.
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Metodologia del Organizacional Culture Assessment Instrument (OCALI)

El instrumento OCAI consiste en un cuestionario de seis preguntas tipo, con

cuatro sub alternativas cada una catalogada con las letras A, B, C y D. Cada letra
en el fondo esta relacionada a uno de los cuatro tipos de cultura dominante.

Frente a cada letra se encuentran a su vez dos columnas, una llamada ACTUAL y
PREFERIDA. En estas columnas el encargado de responder el cuestionario, asigna
un puntaje de 1 a 100 puntos entre estas cuatro alternativas de acuerdo a cuan
similar es cada una con su organizacion, partiendo por la columna ACTUAL que
corresponde a la situacion actual de la cultura. Un puntaje mas alto significa mayor
afinidad y la suma total de los puntajes debe ser 100. En la segunda titulada
PREFERIDA, se anotan los valores que, segun el entrevistado, deberia ser o adoptar
la cultura organizacional. Una vez que se tienen los puntajes en cada columna se
procede a calcular el promedio de puntos por cada una de las letras, sumando todos
los puntajes de, por ejemplo, la letra A y dividir por seis.

Al terminar el proceso de respuesta los resultados del OCAI se presentaran en
graficos de Excel para representar los valores de cada categoria en ambos casos:
para determinar el tipo actual y deseado de la cultura organizacional de la empresa
y las caracteristicas culturales relevantes de la misma.

Anélisis de Resultados de las Encuestas

Tabla 9
Resultados de las caracteristicas dominantes

Actual Deseada
Clan 10,2 204
Adhocracia 10,6 128
MWercado 24,4 57,2
lerarguica 54 B 9.6

Tomado de: Institucion analizada
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Caracteristicas
Dominantes

Adhocracia Mercado

» Actual m Deseada

Figura 15. Caracteristicas Dominantes
Tomado de: Institucion analizada

En las caracteristicas dominantes para la situacién actual prima la cultura tipo
jerarquica con 54,8% como muestra la Tabla 3 esto significa que la organizacion
es un lugar muy controlado y estructurado, para la situacion deseada la de tipo
mercado con 57,2% se espera que las personas estén enfocadas en su trabajo y
orientados a los resultados.

Tabla 10
Resultado del liderazgo organizacional

Actual Deseada
Clan 17,4 15,9
Adhocracia 10,5 13,9
Mercado 19.5 15,1
lerdrouica 52,6 55,1

Tomado de: Institucién analizada

Liderazgo Organizacional

Adhocracia Meércado

Figura 16. Liderazgo organizacional
Tomado de: Institucion analizada
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El Liderazgo Organizacional para la situacion actual prima la cultura tipo
jerarquica con 52,6% de respuesta como muestra la Tabla 4 se considera como
referencia de coordinacion y eficiencia, para la situacion deseada sigue siendo el
mismo tipo con un 55.1% los empleados esperan que este factor no cambie se
sienten satisfechos con este modo de trabajar.

Tabla 11
Resultado de la gestion de empleados

Actual Deseada
Clan 15,8 44,2
Adhocracia 10,2 12,5
Mercado 28,8 20,5
Jerdrquica 45,2 22,8

Tomado de: Institucién analizada

Gestion de Empleados

Adhocracia Mercado lerarquica

1 Actual m Deseada

Figura 17. Gestion de empleados
Tomado de: Institucion analizada

Analisis seccidn I11: gestion de empleados

En la Gestion de Empleados para la situacion actual prima la cultura tipo
jerarquica con 45,2% como muestra la Tabla 5 de respuesta esto significa la
previsibilidad, la conformidad y la estabilidad en las relaciones y para la situacion

deseada la de tipo clan con 44,2% se caracteriza por el trabajo en equipo el
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consenso Y la participacion.

Tabla 12
Resultado de la cohesion organizacional

Actual Deseada
Clan 12,4 56,2
Adhocracia 6,3 10,9
Mercado 25,7 18,1
Jerarquica 55,6 14,8

Tomado de: Institucién analizada

Cohesion Organizacional

|
m—

Adhocracia Mercado

! Actual ® Deseada

Figura 18. Cohesion Organizacional
Tomado de: Institucion analizada

Analisis seccion 1V: cohesion organizacional

En la cohesion Organizacional para la situacion actual prima la cultura tipo
jerarquica con 55,6%como indica la Tabla 6 de respuesta son las reglas y politicas
formales, para la situacion deseada la de tipo clan con 56,2% el compromiso sera
por medio de la lealtad y la confianza mutua.

Tabla 13
Resultado del énfasis estratégico

Actual Deseada
Clan 18,5 51,4
Adhocracia 10,6 10,6
Mercado 55,2 25,6
Jerarquica 15,7 12,4

Tomado de: Institucién analizada
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Enfasis Estratégico

Figura 19. Enfasis estratégico
Tomado de: Institucion analizada

Anélisis seccidn V: énfasis estratégico

En el Enfasis Estratégico para la situacion actual prima la cultura tipo
Mercado con 55,2% de respuesta como muestra la Tabla 7, esto se debe a que los
empleados perciben que esta se da por los objetivos ambiciosos y el rendimiento
incremental que se pueda llegar a tener en la empresa y para la situacion deseada

la de tipo clan con 51,4% se requiere mas énfasis en el desarrollo humano y la

participaciéon permanente.

Tabla 14
Resultados de criterios de éxito

Actual

Actual Deseada
Clan 15,3 63,6
Adhocracia 13,8 12,4
Mercado 14,7 11,5
Jerarquica 56,2 12,5

Tomado de: Institucién analizada

Criterios de éxito

R —

Adhocracia

Actual

Figura 20. Criterios de éxito
Tomado de: Institucion analizada
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Analisis seccion VI: criterios de Exito

Los Criterios de Exito para la situacion actual prima la cultura tipo jerarquica
con 56,2% de respuesta como muestra la Tabla 8, son principalmente basados en
la eficiencia de la empresa y el control de bajos costos para la atencién a la
ciudadania y para la situacion deseada la de tipo clan con 63,6% prevalece el
desarrollo de los recursos humanos, trabajo en equipo y compromiso de las
personas.

Tabla 15
Resultados de los tipos de cultura Defensoria Publica del Guayas

Actual Deseada
Clan 14,93 41,95
Adhocracia 10,33 12,18
Mercado 28,05 24,67
Jerarquica 46,68 21,20
Tomado de: Institucion analizada
CULTURA
DEFENSORIA PUBLICA DEL GuUuAYAS
o Actual ‘ Deseada
Clan
50,00
40,00
30,00,
20,00 -
1700 S
Jordrquica e’ o). 00 € Adhocracia
o
Mercacla

Figura 21. Cultura de la Defensoria Publica del Guayas
Tomado de: Institucion analizada

Andlisis tipo de cultura Defensoria Publica del Guayas
El nimero total de encuestados fue de 287 trabajadores. El resultado muestra
que este grupo percibe a la cultura organizacional actual como jerarquica con un

46.68% como indica la Tabla 15, su deseo de cultura es Tipo clan con un 41.95%.
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Analisis integral

De acuerdo con los resultados obtenidos la Defensoria Publica del Guayas que
corresponde al 100% de los encuestados, la situacién actual se da por una cultura
organizacional tipo Jerarquica con el 46.68% Yy una tasa significativa con un
28.05% la de mercado. La descripcion de la cultura tipo Jerarquica que realiza
(Borjas, 2010) es:

Este tipo de cultura estd fundamentado en los supuestos de estabilidad y
control, en el cumplimiento de las normas organizacionales por cuanto los roles
estan establecidos a través de normas y regulaciones. Los lideres son buenos
coordinadores y organizadores, efectivamente cuidadosos. En el modelo de la
cultura jerarquica se ejercen los roles de “monitor” y de “coordinador”. Sus rasgos
conductuales incluyen diversas formas de facilitar el trabajo tales como, por
ejemplo, la programacioén, la organizacion y la coordinacion del personal, la
solucion de situaciones de crisis; también es responsable de los temas tecnolégicos,
logisticos y de mantenimiento. (Borjas, 2010, p. 149)

La cultura tipo Jerarquica son mas orientadas a la eficiencia mucho control por
ello es lentas y son comunes en instituciones publicas. Los lideres Segun
(Rodriguez & LaTorre, 2011, p.68) deben poseer habilidades de “fiscalizadores de
que se cumplan las normas y buenos coordinadores de la estructura y tareas del
grupo.”

El tipo de Cultura de mercado esta orientada a resultados segin (Rodriguez &
LaTorre, 2011,p. 68) “se encuentra orientada hacia la comparacion con el medio
externo, fomentando la competencia y lograr los objetivos”. Se puede inferir que
este resultado es relevante porque en la Defensoria Publica del Guayas existe

alrededor de un 55% de profesionales abogados, y sus caracteristicas describen a
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una persona altamente competitiva.

El tipo de Cultura tipo clan la cual obtuvo el 41,95% en la situacion deseada
sus principales caracteristicas y las que serviran de base para el planteamiento de
la propuesta (Borjas, 2010) son las siguientes:

Se le llama asi por su parecido a una tipica organizacion familiar, refleja un
lugar agradable de trabajo. Se le caracteriza por metas y valores compartidos,
cohesion, compromiso con la participacion, individualidad y las personas
comparten mucho de si mismas. La organizacién es sostenida por la union, la
lealtad y tradicidn, existe un gran compromiso, se enfatizan los beneficios a largo
plazo del desarrollo del recurso humano. Los lideres son facilitadores, mentores y
pueden ser vistos como figuras parentales. El “facilitador” debe fomentar el
esfuerzo colectivo, lograr la unién y el trabajo en equipo y gestionar los conflictos
interpersonales. En este rol, el directivo se orienta al proceso (Borjas, 2010, p.
148).

Segun los resultados y las conversaciones previas los empleados anhelan un
rol més relevante en la institucion para sentirse mas cohesionados con ella. La
cultura tipo clan “es similar a una familia, con valores y metas compartidas entre
los trabajadores. Marcados por la cohesion, son participativos y valoran el clima
laboral” (Rodriguez et.al , 2011, p. 68).

Las caracteristicas culturales en lineas generales se enfocan para la situacion
actual tipo jerarquica asi se observa: caracteristicas dominantes 54.8%, liderazgo
organizacional 52.6%, gestion de empleados 45.2%, cohesion organizacional
55.6%, criterios de éxito 56.2%, sin embargo para el énfasis estratégico la cultura
tipo mercado obtuvo un 55.2% Se puede concluir que esto se debe a los objetivos

y metas ambiciosos que constantemente se plantean en la organizacién en cuanto
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atencion a la ciudadania y eficiencia en los procesos.

Para la situacion deseada las caracteristicas culturales se enfocan en el tipo clan
de tal manera que: gestion de empleados 44.2%, cohesion organizacional 56.2%,
énfasis estratégico 51.4% vy criterios de éxito 63.6%. Por otro lado, las
Caracteristicas dominantes 57.2% obtuvieron preferencia por la de mercado dando
el visto bueno de que se sienten motivadas al trabajar por resultados y la alta
competencia. El liderazgo organizacional 55.1% obtuvo un tipo jerarquica donde se

debe seguir guiando por medio de la coordinacién y la eficiencia.
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Capitulo 1V: Propuesta
Contexto

Los resultados obtenidos de la muestra permiten concluir que la (DPG) posee
en la situacion actual caracteristicas dominantes de una cultura tipo jerarquica. Lo
anterior, significa que las personas que laboran en ella perciben en gran parte que
la forma de trabajar y de relacionarse al interior de la organizacion esta
principalmente determinada por un conjunto de normas y procedimientos que les
dicen a los trabajadores qué y como hacer sus labores, dado el fuerte énfasis que la
organizacion pone en el control y en la estabilidad interna. Por lo tanto, cabe la
posibilidad de que en el interior de la organizacion se encuentren trabajadores que
no estdn mayormente acostumbrados a ser responsables en cuanto a jugar un rol
critico en el proceso de aporte de ideas y toma de decisiones para el mejor
desempefio de su respectiva unidad, la cual forma parte de uno o varios de los
procesos internos de la Institucion Publica. Esto debera considerarse a la hora de
implementar cualquier tipo de cambio organizacional.

Este resultado se aprecia consistente con el hecho de que histéricamente la
Defensoria Publica del Guayas ha sido un lugar estructurado y formal para trabajar,
en el cual, con mayor fuerza en el area administrativa, los procedimientos gobiernan
y dicen a las personas qué hacer.

Es decir, la tarea especialmente de directivos y administradores ha radicado en
aplicar los objetivos organizacionales y transformarlos en acciones a traves de las
funciones administrativas basicas de planeacién, organizacion, direccion y control
de los esfuerzos efectuados en todas las areas y niveles de la organizacién, con el

propdsito de lograr en forma eficiente los objetivos propuestos.
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Una de las principales restricciones que potencialmente genera este tipo de
cultura dominante esta dada en teoria por el temor y celo al cambio por parte de
los trabajadores. Al respecto, durante el transcurso de esta investigacion, al margen
de la metodologia utilizada, se efectuaron varias entrevistas y conversaciones en
las cuales la mayoria de los trabajadores manifestaron abiertamente que en
realidad les es mas comodo trabajar en un ambiente estable antes que en uno
cambiante, pero no porque el cambio signifique hacer cosas nuevas o dejar de
hacerlas, o asumir o dejar responsabilidades, sino porque el cambio puede
significar una posible inestabilidad laboral futura de él mismo o de parte de su
personal que trabaja directamente con él. (Sepulveda, 2004).

Este tipo de cultura dominante tiende a fomentar de igual forma la existencia
de compartimentos estancos inclusive al interior de las mismas unidades. En
efecto, se ha podido observar que trabajadores pertenecientes a diferentes
unidades, bajo determinadas circunstancias guardan un celo excesivo frente al
actuar de otro organismo, en algunas ocasiones con altos tiempos de respuesta
como consecuencia del alto grado de jerarquizacion en la ejecucion de
procedimientos.

Los resultados sugieren entonces que la cultura organizacional dominante en la
situacion actual en la Defensoria Publica del Guayas es semejante en gran parte a
un modelo burocratico. Esto se debe a que su funcionamiento se orienta hacia un
modelo tradicional de gestion de organizaciones publicas, las cuales poseen fuerte
e inherentemente una cultura de tipo jerarquizada.

En relacién al tipo de cultura dominante en la situacion preferida, la muestra
dio como resultado que prefieren una organizacion en la cual se tengan mayores

caracteristicas de una cultura tipo clan, reconociendo la necesidad de una mayor
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fluidez de los procesos administrativos en la Defensoria Pablico del Guayas. La
Cultura Deseada resultante del andlisis de la Defensoria Publica Del Guayas es
Tipo Clan, Los siguientes Puntos serviran de pauta para trasladar ese cambio
organizacional.

El tipo de cultura Deseada es Tipo Clan, lo cual implica que los trabajadores
desean mantener relaciones estables. Se debe Promover el trabajo colectivo y
participativo, donde los valores implicitos compartidos sean la lealtad, el
compromiso con la empresa y la confianza mutua. Condicion importante que
brinda mayor flexibilidad.

Debe Existir un alto grado de emotividad en la gestién, razén por la cual son
susceptibles a debilitarse o fortalecerse en situaciones criticas entre los miembros.
Con un modelo de cultura organizacional tipo Clan, las consideraciones de
estabilidad laboral son importantes, existiendo la posibilidad de que los trabajadores
en su mayoria sientan a la organizacion como su segunda casa, identificados con
ella. Una cultura familiar, representa una enorme ventaja, ya que se encuentra
regida por valores éticos y morales, donde la honestidad, solidaridad, respeto y
familiaridad son los que gobiernan.

Acciones Estratégicas Gerenciales Propuestas para Mejorar

1. Informacién y comunicacién constante y eficiente: Que los trabajadores
estén al tanto de los objetivos y lineas estratégicas que persiguen la empresa, a los
fines de que estén plenamente consciente hacia donde deben dirigir sus esfuerzos
en buscar de cumplir las metas que son beneficiosas para todos.

2. Fortalecer la gestion institucional: Los gerentes deben lograr fortalecer su
gestién con la colaboracion de todo su personal, logrando consolidar unos nuevos

valores gque tengan como pilar fundamental la satisfaccién laboral para alcanzar
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altos estandares en la atencion con la ciudadania.

Una de las formas es mejorando la calidad de los ordenadores o generadores
del producto. La gestion institucional no depende solamente de la produccion y
productividad, sino del grado de calidad (cuanti) que reporte la unidad de analisis.
De ahi que gran parte del fortalecimiento de la gestion no es solo aumentar el
numero de flujos laborales (productos en serie), sino de abastecer la riqueza de cada
uno de ellos. En otras palabras, se puede tener un servidor que produzca 200
defensas por mes, pero de mala calidad. Esto mata la gestion institucional a largo
plazo.

3.- Capacitacion del Recurso Humano de la Defensoria Publica del Guayas:

La capacitacion debe ser dirigida especificamente a técnicas de liderazgo, en
razon que son herramientas necesarias y permitan analizar las barreras y el
potencial individual de cada uno de los funcionarios a su cargo; de igual manera se
puede lograr que el funcionario disfrute su trabajo, creando las condiciones
Optimas, generando un ambiente positivo, evitando de esta manera que el trabajador
perciba esta obligacion como un castigo o peor aln como una tortura. La
responsabilidad del lider es fundamental, debe encontrarse abierto a la creencia del
potencial humano de sus empleados, ya que esto va a garantizar el éxito de su
gestion.

Como segundo punto, es necesario determinar las necesidades de capacitacion,
ya que es esta la parte medular del proceso capacitador que permite conocer las
deficiencias existentes en un proceso a fin de establecerlos objetivos y acciones a
considerar en el plan. La capacitacion que surja de los problemas analizados se
reconoce como capacitacion reactiva, ya que proviene de hechos y dificultades

presentes.
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4. Involucracion del personal en las alianzas estratégicas institucionales:

Efectivamente una empresa requiere autocontrol, la verificacion de resultados
y tiene relacion con el plan objetivo, con metas y métodos pero que no sea bajo el
antiguo método en el cual el gerente planeaba todo, sino que la nueva tendencia
incorporar a los trabajadores en esas actividades y que la responsabilidad sea
colectiva.

Se debe agregarle un PLUS al personal en las alianzas estratégicas
institucionales. Ese PLUS tiene que ver con la interrelacion y ganancia que pueda
tener el personal cuando ocurran alianzas. Sin embargo, se cree que se deben
diferenciar las alianzas y personal cuando devienen del estado, pues el PLUS nose
da por una ganancia en términos del mercado, sino por una participacion o
involucramiento incluso en temas que no impliquen el reporte de una mayor
productividad en términos estrictamente misionales. Dicho en otras palabras, en el
estado una alianza puede llevar a involucrar a su personal a areas donde tiene que
doblar esfuerzos y migrar actividades, sin que ello reporte un beneficio en la
exclusividad de la misién institucional en cuanto a su origen. Asi, por ejemplo, el
involucramiento del personal de las FFAA en actividades de la Policia Nacional, lo
cual (des)naturalizaria su mision institucional, pero se amplificaria el servicio de
seguridad a la ciudadania.

5. Fortalecer la cultura de trabajo de equipo:

Fomentar el trabajo en equipo es la creacion de una cultura de trabajo en la
que prime el valor de la colaboracién y solidaridad. La gente reconoce, e incluso
asimila, la creencia de que "ninguno de nosotros es tan bueno como todos
nosotros."

En un entorno de trabajo en equipo, la gente entiende y cree que el
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pensamiento, la planificacion, las decisiones y acciones son mejores cuando se
hacen en forma cooperativa el objetivo es consolidar un equipo, cuando las
personas reunidas se orientan hacia el mismo objetivo y se permite la
participacion de todos.

6. Reconocimiento y logro de objetivos: Fomentando entre y con su personal
el estimulo necesario, donde se realice el trabajo por conviccion convencidos de la
base, de la misidn organizacional, que el empleado se sienta util y feliz. Existen
varios tipos de logro de metas, los cuales incluyen reconocimientos de la trayectoria
cronoldgica de la organizacion; logros de ésta; eventos especificos; y metas
logradas por algunos individuos o equipos en particular.

En general, lo mejor es hacer el reconocimiento de los logros tan pronto como
éstos sucedan. Si el logro es un evento especifico del cual se tiene conocimiento por
adelantado (un aniversario o la inauguracion de una nueva clinica, por ejemplo),
éste en si mismo puede ser el reconocimiento. Cuando el logro no puede ser
anticipado (la obtencion de financiamiento, la publicacion de un reporte que
muestra la alta efectividad del programa, eventos de recaudacion de fondos
exitosos, etc.), se debe tratar de conmemorar tan pronto como sea posible.

Si hay numeroso tiempo entre el logro de la meta y su reconocimiento, la
importancia de este ultimo disminuye y pierde cuantioso importe para la
organizacion. Los medios de comunicacion no se concerniran tanto en el asunto,
las personas que lograron las metas consiguen ya no sentirse tan vinculadas a las
labores que lo formaron potencial y a la comunidad implicada puede no parecerle

tan cercano o convincente.
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Conclusiones

La cultura actual de la Defensoria Publica del Guayas no esta acorde a la
deseada por sus empleados. Estos desean una cultura tipo clan en donde ellos sean
el punto de referencia para aplicar nuevos valores, politicas, procedimientos,
normas etc. El objetivo de la investigacion fue alcanzado porque se detectaron
incongruencias en cdmo se manejaban las cosas desde la perspectiva de cultura
organizacional afectando la satisfaccion de sus colaboradores. Por ello la propuesta
esta dirigida a hacer un cambio cultural tomando en cuenta sin lugar a dudas las
limitaciones y posibles inconvenientes que conlleva hacer tal cambio.

Al realizar un andlisis mas profundo, muchas organizaciones incluyendo la
analizada en este documento, pueden presentar caracteristicas desde el punto de
vista de clima organizacional adversas, tales como: Indeterminacion de funciones
y responsabilidades, exigua o nula cooperacion, criterio de no participacion del
personal, carencia de autonomia, la autoridad no delega, el personal se le cercena
y no se incentiva el aporte de ideas, predomina el estilo de la autoridad coercitivo,
carencia de recompensa y reconocimiento a los trabajadores, el personal no siente
bien remunerado, la ausencia de relacion en el desempefio del cargo vy el perfil, el
personal no es capacitado de la manera adecuada, la posibilidad de ascenso dentro
de la organizacion es totalmente restringida, no se ha logrado cohesionarse los
grupos con camaraderia y comparfierismo, la comunicacion de la autoridad hacia
los subordinados no es fluida; el liderazgo existente es coercitivo.

Todas estas caracteristicas dentro de cualquier organizacion, repercuten con
desmotivacién en lo mas valioso de la empresa: el recurso humano, que se traduce
de igual modo en inseguridad, insatisfaccion laboral, presencia de situaciones de

conflicto en las relaciones interpersonales entre los trabajadores y jefes, ausencia
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de sentido de pertenencia, compromiso e identificacion con los objetivos
organizacionales de parte de los trabajadores. Infiriendose con esto; un
departamento de recursos humanos, que manifiesta una alta debilidad en la
seleccidn, ignorando la calidad y compromiso que debe predominar en el perfil de

la persona que ingresa e incorpora a la organizacion.
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Recomendaciones

Se recomienda que el trabajo de investigacion acerca del “Estudio actual de la
cultura organizacional de la empresa estatal Defensoria Publica del Ecuador
(Guayas). Propuesta para la creacion de un modelo de cultura organizacional que
promueva la Satisfaccion laboral como detonante para una mejora en el contento de
la ciudadania” sea expuesto publicamente para que la sociedad en general pueda
tener un mejor enfoque acerca de la situacion en base a la cultura organizacional y
la satisfaccion laboral en las empresas estatales, esto ayudara a que se puedan
desarrollar investigaciones similares con una adecuada estructura y orientacion a la
consecucion de objetivos.

Llevar a cabo de forma real la creacion del modelo de cultura organizacional,
puesto que esto conseguira que los empleados de la empresa estatal se sientan
completamente identificados con los valores de la misma, a su vez mostraran un
mayor compromiso y satisfaccion laboral, esto incidird positivamente en la
percepcion de los usuarios.

Como ultima recomendacion se indica la importancia de realizar esta
investigacion en distintas empresas publicas del pais, de esa manera se podra
comparar resultados y se tendra la oportunidad de tener un panorama extenso y un
criterio mas constructivo, de esta manera se pueden tomar decisiones que incidan

de forma global en la cultura organizacional de las empresas estatales.

129



Referencias

Aguilar, V., Cruz, D., & Jiménez, D. (2007). Bienestar Laboral desde la
perspectiva de calidad de vida a partir de la Produccion escritay la
percepcion de docentes especialistas.

Aguilar, V., Cuz, D., & Jiménez, D. (2010). Bienestar Social Laboral Desde
La Perspectiva De Calidad De Vida A Partir De La Produccion Escrita
Y La Percepcion.

Aliaga, M. (2015). Fortalecimiento de la identidad, cultura y sentido de
pertenencia del grupo corporativo superdeportes S.A. y su empresa:
Marathon Sports en la ciudad de Quito, con el fin de mejorar el clima
laboral. Repositorio de la Universidad de las Américas. Obtenido de
http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4223/1/UDLA-EC-TCC-2015-
24%?285%29.pdf.

Alonso, P. (2008). Estudio Comparativo de la Satisfaccion Laboral en el personal
de administracién. Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones.

Amaya, M. (2010). La Insatisfaccion Laboral y sus consecuencias en la
productividad de las Empresas Veracruzanas.

Andrade, M. (2012). Fundamentos Te6ricos sobre el Objeto de estudio.

Afiez, C. (2004 Abril). El Estado del bienestar Social y el neoliberalismo ante los
derechos laborales. Venezuela.

Afiez, C. (2012). Satisfaccion Laboral; Factores que determinan el puesto de
trabajo.

Arriola, M. (2011). EI Clima como Manifestacion Obijetiva de la Cultura

Organizacional. Revista de Ciencias Estratégicas.

130


http://dspace.udla.edu.ec/bitstream/33000/4223/1/UDLA-EC-TCC-2015-

Asamblea Constituyente. (2008). Constitucion de la Republica. Quito: Registro
Oficial.

Asamblea Nacional. (2009). Codigo Organico de la Funcion Judicial. Quito:
Registro Oficial 544.

Blanch, J. M., Sahagun, M., Canteras, L., & Cervantes, G. (2010). Bienestar
Laboral General: Estructura y Propiedades Psicométricas del Trabajo y
de las Organizaciones. Espafia, Madrid.

Blanch, J. M., Sahagun, M., Canteras, L., & Cervantes, G. (2010). Bienestar
Laboral General: Estructura y Propiedades Psicométricas del Trabajo y
de las Organizaciones. Espafia, Madrid.

Borjas, L. (2010). Cultura y liderazgo en una empresa de servicios venezolana.
Anales de la Universidad Metropolitana, 139-162.

Caballero, J. (2008). Satisfaccion De Los Secretarios De Centros Educativos.

Caballero, k. (2008). El concepto de “satisfaccion en el trabajo” y su proyeccion
en la ensefianza.

Caballero, K. (2008). El concepto de “satisfaccion en el trabajo” y su proyeccion
en la ensefianza.

Calvo, J. M., Mozas, O. d., & Lépez, M. H. (2011). Efecto del ejercicio fisico en
la productividad laboral y el bienestar.

Camacho, I. F. (2005). Etica de la empresa. Bilbao: Desclée & Unijes.

Carneiro, M. (2004). La responsabilidad social corporativa interna: La nueva
frontera de los Recursos Humanos. Madrid: ESIC.

Chiavenato, I. (s.f.). Gestion del Talento Humano.

131



Cadigo Organico de la Funcion Judicial. (2009). Registro Oficial Suplemento 544
de 09-mar.-20009.

Caodigo Organico de la Funcién Judicial. (2009). Quito: Registro Oficial 544.

Da Silva, A. (2014). Cultura y clima. Repositorio de la Universidad Fermin Toro.

Diaz, G. (2013). Analisis y Propuesta de mejora al Impacto de la Cultura
Organizacional sobre la Innovacion de pequefias Empresas: Un
estudio empirico en la ciudad de Quito.

Diaz, J. (2013). Clasificacion de la Cultura Organizacional.

Dino, C. (2011). Cultura Organizacional. Tucuman, Argentina: I.E.S. Alfredo
Coviello.

Documento de catedra, T. (2007).

DPG. (2011). Recuperado el 5 de Enero de 2013, de http://www.dpe.gob.ec/

Espaillat, T. (2012). Evaluacion de la Cultura Organizacional para una Institucion
Del Estado i Dominicano. Revista 49.

Estrada, M. A. (2013). Bienestar Psicoldgico Laboral en las organizaciones
empresariales de la ciudad de Medellin.

Estrada, Y., & Ramirez, M. (2010). El Bienestar Laboral Y Su Incidencia En
La Gestion Exitosa De Las Empresas En
El Turismo. Turydes.

Fernandez, R. (2009). Responsabilidad social de la empresa. Barcelona: Club
universitario.

Fuentes, S. (marzo de 2012). “Satisfaccion Laboral Y Su Influencia En La
Productividad Estudio Realizado En La Delegacién De Recursos

Humanos Del Organismo Judicial En La Ciudad De Quetzaltenango.

132


http://www.dpe.gob.ec/

Garcia, C. (s.f). Area RH.com. Obtenido de
http://www.arearh.com/rrhh/cambio_cultura.htm

Georgina, H. (2011). Satisfaccion Laboral. Repositorio de la Universidad
Nacional de Cuyo. Obtenido de
http://bdigital.uncu.edu.ar/objetos_digitales/4875/hannouncetrabajodeinve
stigacion.pdf.

Gonzaélez, A. (2014). Proceso Administrativo. México D.F.: Grupo Editorial
Patria.

Gonzélez, R., Ochoa, S., & Celaya, R. (2016). Cultura organizacional y
desempefio en instituciones de educacion superior: implicaciones en las
funciones sustantivas de formacidn, investigacion y extension.
Universidad & Empresa, 18(30), 13-31.
doi:http://dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.30.2016.01

Hannoun, G. (2011). Satisfaccion Laboral.

Hernandez, E., & Cobo, I. (2011). Salud Laboral y Bienestar. Incorporacion de
modelos positivos a la comprension y prevencion de los riesgos del
trabajo. Medicina y Seguridad del trabajo.

Hernandez, E., & Cobo, I. (2011). Salud Laboral y Bienestar. Incorporacion de
modelos positivos a la comprension y prevencion de los riesgos del
trabajo. Medicina y Seguridad del trabajo.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2010). Metodologia de la
Investigacion quinta edicion. México D.F.: McGraw-Hill.

Hinojosa, C. (2018). Diagnostico de la cultura organizacional y la relacion con el

compromiso de los colaboradores de la empresa GEA Ecuador.

133


http://www.arearh.com/rrhh/cambio_cultura.htm
http://bdigital.uncu.edu.ar/objetos_digitales/4875/hannouncetrabajodeinve
http://dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.30.2016.01

Repositorio de la Universidad Cat6lica Santiago de Guayaquil. Obtenido
de http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/10367.

Hospinal, S. (2013). Clima Organizacional Y Satisfaccion Laboral En La
Empresa F Y D Inversiones. Industria Data.

Iglesias, A., & Sanchez, Z. (2015). Generalidades del Clima Organizacional.
Medi Sur Revista Electronica.

Inca, V. (2012). El Clima Organizacional y su influencia en la satisfaccion de los
trabajadores del Centro de Servicios Ambientales y Quimicos.

Lanas, G. (2014). La cultura organizacional en relacion a la satisfaccion laboral
del personal del Ministerio de Relaciones Exteriores de la ciudad de Quito.
Repositorio de la Universidad Central del Ecuador. Obtenido de
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/3671/1/T-UCE-0007-
128.pdf.

Lemos, L. (2012). La Aportacidn de los estudios de satisfaccion laboral.

Lozada, M. F., & Gomez, L. E. (2015). Nueva Gestion Publica en Colombia y
Bienestar Laboral del Profesorado Universitario.

Lozada, M. F., & Gomez, L. E. (2015). Nueva Gestion Publica en Colombia y
Bienestar Laboral del Profesorado Universitario.

Luna, A. (2015). Proceso Administrativo. México D.F.: Grupo Editorial Patria.

Mansilla, F., Garcia, J., Merino, C., & Gonzalo, A. (2010). Influencia de la
insatisfaccion laboral en las demandas de cambio de puesto de trabajo por
motivos de salud. Medicina y Seguridad del Trabajo.

Martinez, C. (2007). Gestién de la Satisfaccion Laboral.

Martinez, C. (2007). Gestion del Bienestar Laboral.

134


http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/10367
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/3671/1/T-UCE-0007-

Marulanda, C., Lopez, M., & Lopez, F. (2016). La Cultura Organizacional y las
Competencias para la Gestion del Conocimiento en las Pequefias y
Medianas Empresas (Pymes). Informaciéon tecnologica, 27(6), 03-10.
doi:http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642016000600002

Melia, J., & Piero, J. (2010). La medida de la Satisfaccion Laboral en contextos
organizacionales. El cuestionario de la Satisfaccion. Facultad de
Psicologia.

Miguel, J. (2012). Satisfaccion Laboral Y Diferencias Motivacionales De
Personalidad.

Montoya, A. (2014). La Cultura Organizacional como herramienta para un clima
Organizacional y un Desempefio Laboral optimo frente a los cambios del
Entorno. Bogota.

Morales, A. (2015). El proceso de induccidon del personal y la cultura
organizacional del Ministerio de Desarrollo Urbano y de Vivienda -
MIDUVI. Repositorio de la Universidad Técnica de Ambato. Obtenido de
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/12793/1/FCHE-
PSIC-96.pdf.

Morales, V. (2012). Analisis del clima Organizacional y la Satisfaccién Laboral.

Morelos, J., & Fontalvo, T. (2014). Andlisis de los factores determinantes de la
cultura organizacional en el ambiente empresarial. Universidad de la
Rioja, 10(1), 96-105. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5473609

Mufioz, D., & Valencia, J. (2015). Gestion del conocimiento organizacional: un

encuentro necesario entre plataformas digitales, comunicacion, educacién

135


http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642016000600002
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/12793/1/FCHE-

y cultura. Revista Lasallista de Investigacion, 12(2), 105-111. Obtenido de
http://www.redalyc.org/pdf/695/69542291012.pdf

Narvéez, M. (2012). Actitudes, Sentimientos y Recompensas de los Afios de
Trabajo de los Albafiiles Inmigrantes de la Comunidad de Valencia.

Navarro Pardo, M. E. (27 de Abril de 2012). Negocios & Management. Obtenido
de http://negociosymanagement.com.ar/?p=311

Navarro, M. (2012). Negocios & Management.

Paris, L. (2011). Estrés Laboral, Insatisfaccion en el trabajo.

Pérez, P. (2011). La Relacion Entre Satisfaccion Laboral Y Cultura
Organizacional Desde Las Dimensiones Del Cuestionario De Cultura
Corporativa.

Pérez, P. (2011). La Relacion Entre Satisfaccion Laboral Y Cultura
Organizacional Desde Las Dimensiones Del Cuestionario De Cultura

Corporativa. Psicologia del Trabajo.

Pérez, P. (2011). La Relacion Entre Satisfaccion Laboral Y Cultura
Organizacional Desde Las Dimensiones Del Cuestionario De Cultura

Corporativa. Psicologia del Trabajo.

Pérez, P. (2011). La Relacion Entre Satisfaccion Laboral Y Cultura
Organizacional Desde Las Dimensiones Del Cuestionario De Cultura

Corporativa. Psicologia del Trabajo.

Pucheu, A. (2014). Desarrollo y eficacia organizacional: Cémo apoyar la
creacion de capacidades en individuos, grupos y organizaciones. Santiago

de Chile: Ediciones UC.

136


http://www.redalyc.org/pdf/695/69542291012.pdf
http://negociosymanagement.com.ar/?p=311

Quevedo, V. H., Cruz, D., & Jiménez, D. (2010). Bienestar Social Laboral desde
la Perspectiva de la Calidad de vida.

Quintanilla, J., & Moreira, C. (2016). Influencia del liderazgo en la relacion entre
cultura y eficiencia organizacional. Revista Publicando, 3(8), 357-374.
Obtenido de
https://www.rmlconsultores.com/revista/index.php/crv/article/view/264/pd
f 180

Reyes, Y. E. (2010). El Bienestar laboral y su incidencia en la Gestion exitosa de
las Empresas en el turismo.

Rodriguez, M. (2013). Satisfaccion Laboral y sus definiciones.

Rodriguez, N., & La Torre, V. (2011). Cultura y liderazgo en la industria de
la construccidn chilena. Revista de la Construccion, 10(3), 64-74.

Rodriguez, R. (2015). Competitividad y Productividad en el Sector Empresarial.
Cusco.

Rojas, L. (2016). Satisfaccion Laboral y su relacion con el variable cargo, en las
instituciones publicas del sector eléctrico.

RPP Noticias. (2017). Empowerment: ¢ Es importante empoderar a tus
trabajadores o colegas? Obtenido de https://rpp.pe/campanas/contenido-
patrocinado/que-es-el-empowerment-noticia-1073980

Salazar, J. (2013). "Relacion Entre La Cultura Organizacional Y La Satisfaccion

Laboral.

137


http://www.rmlconsultores.com/revista/index.php/crv/article/view/264/pd
http://www.rmlconsultores.com/revista/index.php/crv/article/view/264/pd

Sanchez, J. (2011). Un Recurso de Integracion Social para nifios/as adolescentes
y familia en situacion de riesgos.

Sanchez, M., & M., &. D. (2013). Cultura y Estrategia de las Instituciones de
Educacion Superior.

Schein, E. (1992). Descripcion de los 3 Modelos de Cultura Organizacional.

Segredo, A., Garcia, A., Leon, P., & Perdomo, I. (2017). Desarrollo
organizacional, cultura organizacional y clima organizacional. Una
aproximacion conceptual. INFODIR, 24, 86-99. Obtenido de
http://www.medigraphic.com/pdfs/infodir/ifd-2017/ifd1724k.pdf

Sepulveda, F. (2004). EI Modelo Competing Values Framework (Cvf) Y El
Diagnostico De La Cultura Organizacional.

Serrate, A., Portuondo, A., Sdnchez, N., & Suarez, R. (2014). Evaluacion de la
cultura organizacional y su incidencia en la efectividad grupal. Ingenieria
Industrial, 35(1), 2-12. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1815-
59362014000100002&script=sci_arttext&ting=en

Subdireccion de Patrocinio Social. Defensoria Publica del Guayas. (2013).
Informe de casos atendidos en el afio 2012. Quito: Defensoria Plblica.
Ecuador.

Torres, C., & Carrillo, J. (2009). Asuntos Tedricos y Metodoldgicos de la cultura
organizacional. civilizar.

Universidad de Jaen. (2018). La empresa. Obtenido de

http://www4.ujaen.es/~cruiz/temal.pdf

138


http://www.medigraphic.com/pdfs/infodir/ifd-2017/ifd1724k.pdf
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1815-
http://www4.ujaen.es/~cruiz/tema1.pdf

Universidad de Sevilla. (2018). Tipos de cultura organizacional. Obtenido de
https://rodasb.us.es/file/a3eb580b-0d5b-a72b-e3ff-
74cdc9652372/2/tema_9 temario_estudio SCORM.zip/page_06.htm

Universidad ESAN. (2016). Los factores que intervienen en la cultura
corporativa. Obtenido de https://www.esan.edu.pe/apuntes-
empresariales/2016/07/los-factores-que-intervienen-en-la-cultura-
corporativa/

Varela, L. (2009). La Cultura Organizacional: Un Analisis De Casos De Las
Organizaciones Educativas Del Nivel Medio Y Superior.

Vargas, G. (2011). “Como influyen los factores psicosociales en el desemperio
laboral de los servidores en la Direccion de Recursos Humanos de la
Contraloria General del.

Vargas, M., & Barriga, S. (2017). La cultura organizacional en la atencion al
cliente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequefia Empresa de
Pastaza oficina matriz. Repositorio de la Universidad Técnica de Ambato.
Obtenido de
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/25723/1/Stalin%20
Jouseph%?20Barriga%20Ch%C3%A1vez%20%20%201600634925.pdf.

Vélez, M. A. (2010). Calidad de vida Laboral en Empleados Temporales del Valle
de Aburra- Colombia. Revistas Ciencias Estratégicas.

Villareal, M., Briones, E., & Villareal, F. (2012). Diagnostico de la
Cultura Organizacional en un Hospital de zona en Durango.

Conciencias Tecnoldgica.

139


http://www.esan.edu.pe/apuntes-
http://www.esan.edu.pe/apuntes-
http://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/25723/1/Stalin

Apéndice
Apéndice A
Entrevista Realizada a: Harry Vinces Fortun

Subdirector del area Penal

1. ¢Cudl es la tnica cosa que le gustaria cambiar en esta organizacion?

Descentralizar el modelo de direccion de los procesos

2. (Cual es la caracteristica favorita de nuestra que valoras?

El compromiso con las personas privadas de libertad por encima de su condicion

juridica.

3. ¢Qué tipo de personas fracasan en nuestra organizacion?

Aquellas que no tienen sencillez y vocacion de servicio.

4. ;Cudles son nuestras fuerzas y debilidades?

Fortalezas: Brindamos un servicio técnico eficiente y gratuito

Debilidades: No contamos con la infraestructura pericial de respaldo para el

trabajo.

5. ¢Coémo queremos ser en un futuro inmediato, mediato o mas distante?

Una institucién comprometida con los derechos de los ciudadanos,

especialmente de los mas vulnerables.

6. ¢Qué esta sucediendo de nuevo alrededor de la empresa?
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Constantes reformas procesales que obligan a modificar el lineamiento

estratégico.

7. ¢Tenemos una idea clara de lo que afecta a la institucion?

Se tienen algunas pautas. No obstante, no se las han determinado de forma

analistica en un &mbito especifico e individualizado.

8. ¢Tenemos buenos procesos Y sistemas para detectar modificaciones

internas y externas?

Son procesos Utiles. No obstante necesitan mayor automatizacion

9. (Cuales son los principales desafios, oportunidades, presiones y

restricciones que tenemos?

Limitado acceso a datos estadisticos y dependencia de otras instituciones

para el planeamiento de las actividades

10.¢Existe ambiente de apertura y confianza para manifestar insatisfacciones,

frustraciones, etc.?

Si, lo existe.

11.;Existe en el personal de direccion el sentido de aceptacion a sugerencias

innovadoras?

Si, lo existe.

12.:Se reconocen los problemas existentes o se considera que no los hay?,
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Segun la gravedad del caso puede ir en un u otro sentido.

13.:,Cémo evalia el grado de resistencia a los cambio en el personal

dirigente?

No percibo mayor resistencia. De hecho estamos procurando un cambio de

modelo de gestion institucional

14.;,Cémo se evalla el grado de resistencia al cambio en los trabajadores?

Usualmente mediante entrevistas y reuniones grupales como metodologia.
Se observa entendimiento en cuanto a las necesidades de cambio para una
mejora institucional aunque no estén conformes con la totalidad de las

modificaciones previstas

15.;La estructura organizativa y el disefio de cargos son dificiles de

modificar?

No diria dificiles. Pero si amerita la confeccion de un sistema distinto de

control de personal mas minucioso e individualizado.

16.;Existe rigidez en la modificacion de normas y reglas escritas?

¢ Predomina el formalismo?

No a nivel interno. No obstante si sufrimos las consecuencias del

formalismo en la administracion de justicia que inciden en el desempefio-

17.;Hay integracion entre las necesidades de las empresas (sistema técnico) y

las necesidades de las personas (sistema humano)?
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Si, se presenta una proyeccion anual de los requerimientos para unificar las

necesidades.

18.;Existe predominio de espiritu de colaboracion o de competencia?

Si hay un espiritu de colaboracion principalmente entre pares de un mismo
subproceso. En cierta medida se puede hablar de competencia pero no un

con afan destructivo hacia el compafiero.

19.;Existen reuniones que aseguren el intercambio de informacién entre los

dirigentes, entre estos y los trabajadores?

Hay reuniones semanales que guardan este objetivo.

20.;Las reuniones son eficaces?

Si para analisis de problemas y propuesta de soluciones. Se debe trabajar

mas en el enfoque de aplicacion.

Entrevista Realizada a; Mariana Paz S.

Jefe Departamental de Area de Flagrancia
1.- ¢Cuadl es la Unica cosa que le gustaria cambiar en esta organizacion?

La forma de contratar personal limitado con la finalidad de contar con mas

personal
2.- ;Cudl es la caracteristica favorita de nuestra que valoras?
El servir a la gente pobre y méas vulnerable de nuestra sociedad.

3.- ¢Queé tipo de personas fracasan en nuestra organizacion?
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La gente que no se instruye o se actualiza en conocimientos dia a dia para mejorar

su servicio como profesional en derecho.
4.- ¢Cudles son nuestras fuerzas y debilidades?

Nuestras fuerzas son los resultados positivos obtenidos después de cada audiencia
y las herramientas de trabajo que nos permiten brindar un servicio de

calidad

Nuestras debilidades no contar con la independencia o imparcialidad de los

operados de justicia al momento de administrar justicia
5.- ¢Coémo queremos ser en un futuro inmediato, mediato o mas distante?
Ser cada vez mejor y gozar siempre de independencia y autonomia
6.- ¢ Qué esté sucediendo de nuevo alrededor de la empresa?
Nos encontramos cursando la seleccion de personal mediante un concurso de
méritos y oposicién
7.- ¢ Tenemos una idea clara de lo que afecta a la institucion?

Si, evitamos afectar a la institucion brindando un servicio eficaz, inmediato y

oportuno

8.- ¢ Tenemos buenos procesos Y sistemas para detectar modificaciones internas y

externas?

Si, contamos con un sistema virtual de causas para poder consultar el estado de los

procesos

9.- ¢ Cudles son los principales desafios, oportunidades, presiones y restricciones

que tenemos?

Hacer justicia protegiendo los derechos de todos quienes acuden a nosotros por

ayuda o asesoria legal
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10.- ¢Existe ambiente de apertura y confianza para manifestar insatisfacciones,

frustraciones, etc.?

Si, constantemente realizamos reuniones para dar a conocer inquietudes o

insatisfacciones que requieren inmediata atencion.

11.- ;Existe en el personal de direccion el sentido de aceptacion a sugerencias

innovadoras?

Si, cada &rea es manejada por coordinadores que se encargan de la organizacion

interna de cada subproceso
12.- ¢Se reconocen los problemas existentes o se considera que no los hay?
Si, se reconocen y se resuelven inmediatamente
13.- (Cdomo evalla el grado de resistencia al cambio en el personal dirigente?
Excelente
14.- ;Como se evalla el grado de resistencia al cambio en los trabajadores?
Excelente
15.- ¢La estructura organizativa y el disefio de cargos son dificiles de modificar?

No, siempre se busca mantener la eficacia del servicio y si es necesario modificar

se lo hace
16.- ¢ Existe rigidez en la modificacién de normas y reglas escritas?

Si, Siempre y cuando eso ayude a mantener la eficacia en el servicio dado a la

ciudadania
17.- ;Predomina el

formalismo? Si
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18.- ¢Hay integracion entre las necesidades de las empresas (sistema técnico) y las

necesidades de las personas (sistema humano)?
Siempre
19.- ¢Existe predominio de espiritu de colaboracion o de
competencia? Siempre.

20.- ¢Existen reuniones que aseguren el intercambio de informacién entre

los dirigentes, entre estos y los trabajadores?

Siempre

Entrevista Realizada a: Pablo Corrales Agama.

Defensor Publico Provincial

1.- ¢Cudl es la Unica cosa que le gustaria cambiar en esta organizacion?

Los grupos de personas que muchas veces se forman para hacerle dafio a las
instituciones del Estado, personas adversas al cambio y al buen servicio para la

ciudadania.

2.- ¢ Cudl es la caracteristica favorita de nuestra (supongo que falta la

palabra organizacion) que valoras?

El poder ayudar a las personas que lo necesitan

3.- ¢Queé tipo de personas fracasan en nuestra organizacion?

Las personas que no se sienten identificadas con el anhelo de ayudar a los

necesitados
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4.- ;Cuales son nuestras fuerzas y debilidades?

Fuerzas el servicio social que realizamos, la ayuda a la ciudadania de escasos

recursos

Debilidades la incomprension de algunas autoridades al rol que

desempefiamos, legislacion securitista que a veces supera los derechos humanos

5.- ¢Coémo queremos ser en un futuro inmediato, mediato o més distante?

Posicionar al servicio de defensa publico del Ecuador dentro del top en

Ameérica del Sur

6.- ¢ Qué esté sucediendo de nuevo alrededor de la empresa?

Estamos preparando un nuevo modelo de gestion organizacional

7.- ( Tenemos una idea clara de lo que afecta a la institucion?

En su mayoria se trata de factores externos

8.- ¢ Tenemos buenos procesos y sistemas para detectar modificaciones

internas y externas?

Institucionalmente contamos con un departamento de gestion de calidad que
continuamente evalla y realiza seguimiento al trabajo que realiza la parte misional

de la institucién

9.- ¢ Cudles son los principales desafios, oportunidades, presiones

y restricciones que tenemos?
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Volvemos a las fortalezas y debilidades, sin embargo, creo que son mayores las

fortalezas

10.- ¢Existe ambiente de apertura y confianza para manifestar

insatisfacciones, frustraciones, etc.?

Existe dentro de cada Subproceso reuniones semanales en las que los
funcionarios pueden plantear estas inquietudes para que a su vez la Jefatura

transmita a las autoridades jerarquicamente superiores

11.- ;Existe en el personal de direccion el sentido de aceptacion a

sugerencias innovadoras?

Depende de la persona a las que se plantee la idea innovadora y que esta cuente

con el debido sustento y justificacion.

12.- ¢Se reconocen los problemas existentes o se considera que no los hay?

Es imposible que un problema no sea evidenciado con los diversos niveles de
seguimiento que manejamos, ademas que al tratarse de una entidad del sector
justicia, algunos de los inconvenientes que atravesamos por nuestra actividad, son

de conocimiento publico

13.- ;Como evalua el grado de resistencia a los cambio en el personal dirigente?

Depende del tema que se pretende cambiar, en ocasiones puede ser sencillo,

suele complicarse cuando las personas pretenden imponer ideas

14.- ;Cdémo se evalla el grado de resistencia al cambio en los trabajadores?
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Se realizan conversatorios en los que se expone los posibles cambios a realizar
para que las personas que se veran involucradas planteen las inquietudes que
consideren pertinentes y solventarlas en ese momento o plantear alternativas para

mejorar las condiciones que generaran los cambios institucionales

15.- ¢La estructura organizativa y el disefio de cargos son dificiles

de modificar?

La dificultad radicaria un poco en el traspaso de los procesos, la estructura

organizativa no conlleva dificultades al realizar cambios

16.- ¢ Existe rigidez en la modificacién de normas y reglas escritas?

¢ Predomina el formalismo?

Por tratarse de una institucion publica en la que estamos regulados por los

organismos de control, respetamos la rigidez normativa

17.- ;Hay integracion entre las necesidades de las empresas (sistema técnico)

y las necesidades de las personas (sistema humano)?

Basicamente el sistema de gestion de calidad permite que esta interaccion sea

controlada y se busque cuando sea necesario, la aplicacion de ciertos correctivos

18.- ¢ Existe predominio de espiritu de colaboracion o de competencia?

La Defensoria Publica es una institucion relativamente nueva gue tiene
funcionarios que estan trabajando desde su creacidn por ende podemos decir que
al menos en la mayoria persiste el espiritu de cuerpo en beneficio de los usuarios

gue atendemos
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19.- ;Existen reuniones que aseguren el intercambio de informacién entre

los dirigentes, entre estos y los trabajadores?

Cada Subproceso realiza reuniones semanales, ademas las jefaturas se retiinen
con los Directores Provinciales y éstos a su vez son los portavoces en las
reuniones de alto mando de estas sugerencias u observaciones realizadas por los

trabajadores

20.- ¢ Las reuniones son eficaces?

Permiten buscar soluciones en la medida de la intervencién de las partes, es
decir, si los presentes no detallan o explican lo que esta aconteciendo, dificilmente
las autoridades podran establecer mecanismos iddneos para satisfacer estas

inquietudes.
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Apeéndice B

Tabla 16
Formato del cuestionario OCAI

1 |Caracteristicas Dominantes

La organizacion e un lugar muy personal. Es como una gran
A [familia. Las personas parecen compartir mucho entre ellos,

La organizacion s un lugar muy dindmico y emprendedor,
La gente esti dispuesta 3 poner de su parte y tomar
8 |riesgos.

L3 organizacion es muy orientada a los resuitados. Sus
integrantes de preocupan mucho por realizar el trabajo. La
€ __|gente es muy competitiva y orentado al logro.

L2 organizacion e3 un lugar muy controlado y estructurado.
o3 procedimientos formales generalmente gobiernan lo
D |que se hace,

TOTAL

2 |liderazgo Organizacional

El liderazgo en la organizacion es generalmente
considerado como ejemplo, se encarga de guiar, facilitaro
A [fomentar las actividades.

El liderazgo en fa organizacion se considera que
generalmente ejemplifica el espiritu empresarial, la
8 _|innovacién, o la asuncidn de riesgos

El liderazgo en la organizacion es generalmente
C  |considerado como ejemplo y orientado a los resultados.

El liderazgo en la organizacion es generalmente
considérado como ejemplo de coordinaddn, organtzacion
y efidencia caracterizado por una cofianza mutua con el

B |grupo de trabajo.
Trora.

3 |Gestion de Empleados

Preferida

Puntaje

El estilo de gestidn de |a organizacidn se caracteriza porel
A |trabajo enequipo, el consenso y |a participacion,

El estilo de gestion de |a organizacion se caracterizaporla
B |toma de riesgo individual, lainnovaciény |alibertad.

El estilo de gestion de la organizacion se caracteriza por
una competenda de dificil manejo, alta demanday logros
C |propuestos.

El estilo de gestidn de la organizacion se caracteriza porla
seguridad del empleo, Iz conformidad, Ia previsibilidad y |a
B |estabilidad en las relaciones.

TOTAL

100
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Cohesién Organizacional

Preferida

Puntaje

El cohesion que mantiene unida a la organizacion es la
lealtad y la confianza mutua. El compromiso con esta
organizacién es alto.

El Cohesion que mantiene unida a la organizacion es el
compromiso con la innovacidn y el desarrollo, Hay un
énfasis en estar a la vanguardia.

El cohesion que mantiene unida a la organizacion es el
enfasis en el éxito y el logro de metas.

La Cohesion que mantiene unida a la organizacion son las
reglas y politicas formales. £l mantenimiento de una
organizacién que funcione sin problemas es importante.

TOTAL

100

100

Enfasis Estratégicos

Ahora

Preferida

Puntaje

La organizacion hace hincapié en el desarrollo humano.
Alta confianza, |a apertura y la participacion persisten,

La organizacion hace hincapié en la adquisicidn de nuevos
recursos y la creacion de nuevos desafios. Probar cosas
nuevas y |2 prospeccidn de oportunidades son valoradas.

La organizacion hace hincapié en las acciones de |a
competencia y el rendimiento . Se cuenta con objetivos
ambiciosos y dominantes como ser lider en el mercado.

La organizacidn hace hincapié en la permanenciay
estabilidad. Eficiencia, control y tienen menaor prioridad en
las operaciones que son importantes,

TOTAL

100

100

Criterios de Exito

Ahora

Preferida

Puntaje

A

La organizacion define el éxito sobre la base del desarrollo
de los recursos humanos, trabajo en equipo, el
compromiso de los empleados, y la preocupacion por la

|gente.

La organizacion define el éxito sobre |a base de tener los
productos mas singulares o mas recientes. Es un producto
lider e innovador.

La organizacidn define el éxito sobre la base de ganarenel
mercado y superando a la competencdia. Liderazgo en el
mercado competitivo es 1a clave.

La organizacion define el éxito sobre la base de la
eficiencia. Entrega confiable, programacion normal y la
produccion de bajo costo son fundamentales.

TOTAL

100

Tomado de:

Competing Values Framework (Cameron y Quinn, 1999)
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