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Resumen
El presente estudio fue elaborado con la finalidad de identificar las causas y

consecuencias detonantes de la insatisfaccion de los usuarios en el Centro de
Mediacion del Gobierno Provincial del Guayas, para lo cual la autora empled
un disefio de campo y una investigacion de tipo bibliografica con lo que se
recabo toda la informacion necesaria con el correspondiente argumento
tedrico para el desarrollo integral del proyecto para la elaboracién de un Plan
de mejora de servicio al usuario que garantice la satisfaccién de los mismos.
En conclusion, el presente estudio aporta de manera significativa con
herramientas y técnicas que permitirdn solventar casos de estudio similares

en el futuro para la solucién estructural de falencias referentes.
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The present study was elaborated with the purpose of identifying the causes
and consequences of the dissatisfaction of the users in the Mediation Center
of the Provincial Government of Guayas, for which the author used a field
design and a bibliographic research with the that all the necessary information
was gathered with the corresponding theoretical argument for the integral
development of the project for the elaboration of a Plan of improvement of
service to the user that guarantees the satisfaction of the same ones. In
conclusion, the present study contributes significantly with tools and techniques
that will allow solving similar cases of study in the future for the structural

solution of referential shortcomings.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Ubicacion del problema en su contexto

El ejercicio de intercesion efectuado por terceros en medio de dos o mas
partes en disputa, ya sea esta de caracter personal o empresarial, es
conocida como mediacién, accion que se efectia con la intencién de
realizar una conciliacion de mutuo acuerdo en la que las partes afectadas
realizan cesiones de manera voluntaria a fin de entablar un punto medio,

con iguales conveniencias y terminar el altercado.

La mediacién es un proceso que busca otorgar un espacio de dialogo
directo y participativo entre 2 0 mas personas que tienen un problema.
(Chile, 2018, pag. 9)

Por su parte (Prieto, 2018, pag. 4) sostiene que “es una herramienta que

sirve de puente entre personas enfrentadas por posiciones contrapuestas’.

Ambos aportes direccionan el término al escenario en el que interactdan
dos 0 mas partes voluntariamente con la intencién de exponer sus posturas
de forma argumentativa acerca de una situacién que ha ocasionado algun

tipo de contraposicion, incomodidad o desacuerdo.

Este tipo de litigios deben ser solventados y acompafiados por un asesor
legal como intermediario, ya sea aportado por una de las partes a manera
de contratacién de servicios profesionales o en su defecto, solicitado a un
ente superior de justicia de forma gratuita. Dicho intercesor es conocido

como mediador.



Este proceso puede ser bastante agil o requerir de varios encuentros en los
que el mediador precautelara los intereses de las partes esclareciendo el
motivo por el que se presenta el altercado y analizando las positivas o

desfavorables consecuencias para una o ambas partes.

La finalidad de la interaccién descrita es lograr un consenso de mutuo
consentimiento en la que ninguna de las partes se vea perjudicada y
aungue no siempre es factible que se den estos casos 100% favorables, el
propio acercamiento para la resolucion del problema, permite solventar

malos entendidos y limar asperezas.

Cabe mencionar que estos escenarios conflictivos pueden ser evitados,
siempre que la ciudadania o las empresas utilicen los instrumentos que
aporta la ley previo a la realizacion de cualquier tipo de pacto comercial o
personal, por medio de guias dispuestas en las leyes, registros oficiales,
estatutos, politicas, acuerdos de confidencialidad o cualquier otro sustento
legal que soporte el vinculo y lo pactado, informacion que debe ser
sustentada por escrito y procesado por una autoridad legal competente en

el area que corresponda.

1.2. Situacion del conflicto

Ante las vicisitudes antes descritas, en la ciudad de Guayaquil se brinda el
servicio de asesoria legal y mediacion gratuita en el Centro de Mediacion
Gobierno Provincial del Guayas (en adelante CMGPG), ubicado entre las
calles Luque #111 y Pichincha en el Edificio Banco Park, piso 14, donde
ejerce funciones la Direccién del Centro de Mediacion del Gobierno
Provincial del Guayas - La Prefectura, entidad que otorga la oportunidad a
los ciudadanos que atraviesen algun tipo de conflicto, la posibilidad de
llegar a un acuerdo con la presencia de un tercero (mediador) de una
manera muy compresiva a través del didlogo en un proceso confidencial.
La mediacion permite solucionar los conflictos de una manera rapida,
sencilla, flexible, pacifica y equitativa, dentro de un marco de respeto,
siempre que la premisa de los participantes se precisamente la solucion del

altercado.



Para dichos fines, el Centro de Mediacién del Gobierno Provincial del

Guayas solventa conflictos referente a los siguientes casos:

e Deudas e Casos societarios

e Inquilinato e Laborales

e Familia e Civil

e Herencias e Propiedad Intelectual,
e Conflictos limitrofes entre otros

Pese a contar con dicha asesoria de forma gratuita, cabe menciona que si
existe algun acercamiento en el que una de las partes de no desee
participar del proceso de mediacion, el organismo en mencién no tiene la
jurisdiccién para obligarla, ya que debe ser por unanimidad y de forma
voluntaria. En caso de una negativa, la intercesién pasa a ser gestion de
un oOrgano de justicia estatal que ejercera supremacia posterior a la

interposicion de una demanda.

Retomando las circunstancias en las que se despliega el presente estudio,
el escenario mas comun es cuando el usuario se indispone y se muestra
insatisfecho por no lograr la culminacién de un proceso, ya sea porque no
se logr6 entablar un acuerdo o porque el lenguaje empleado por los
mediadores de caracter técnica y legal tiene a malinterpretarse o confundir,

ocasionando que los usuarios abandonen el proceso.

Con este preambulo a continuacion se exponen los diferentes y mas
comunes problemas que existen en el Centro de Mediacion Gobierno
Provincial del Guayas:



Tabla 1: Precedentes

CAUSAS

CONSECUENCIAS

Falta de capacitacion del personal en

atencion al usuario.

Usuarios insatisfechos.

Desorganizacion en la programacion

de audiencias.

Pérdida de turnos de mediaciéon de

los usuarios.

Utilizacién de lenguaje técnico y

términos muy complejos.

Escaza comunicacion con los
usuarios y abandono del proceso

de mediacion.

Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

1.3. Delimitacion del problema

Campo : Administracion

Area : Servicio de atencion al usuario

Aspectos Servicios, satisfaccion de los usuarios

Tema : Propuesta plan de mejora servicio atencion al usuario

para garantizar su satisfaccion en el centro de mediaciéon del gobierno

provincial guayas

1.4. Formulacién del problema

¢, Como incide la calidad en el servicio ofertado en la satisfaccion de

los usuarios del Centro de Mediacién del Gobierno Provincial del

Guayas, ubicado en el canton Guayaquil?

1.5. Variables de la investigacion

Variable Independiente  : Servicio de atencion al usuario

Variable Dependiente : Satisfaccion




1.6. Objetivos de la investigacién

1.6.1. Objetivo General:
Proponer el disefio de un plan de mejora del servicio de atencién al
usuario para garantizar su satisfaccion, en el Centro de Mediacién

Gobierno Provincial del Guayas.

1.6.2. Objetivos Especificos:
e Fundamentar tedricamente los servicios y la satisfacciébn a los
usuarios.
e Analizar la situacion actual de la institucion respecto a la atencion al
usuario ofertada.
e Elaborar un plan de mejora de atencion a los usuarios que garantice

su satisfaccion

1.7. Justificacion e Importancia

El caso en desarrollo ha sido planteado con la finalidad de exponer la
situacion actual en el Centro de Mediacion del Gobierno Provincial del
Guayas respecto al estado de satisfaccion de los usuarios por causales

referentes al servicio ofertado en dicha entidad publica.

Para la solucion de los aspectos en mencion, el caso de estudio planteara
la aplicacion de un proceso de evaluacion de desempefio y nivel de
cumplimiento con el compromiso de servicio de los servidores publicos para

detectar los puntos agravantes del problema de investigacion.

Independiente al malestar mencionado, cabe acotar que los servicios del
Centro de Mediacion son gratuitos y ofertados por profesionales
competentes con previa formacién legal direccionados a ayudar a las partes
implicadas en la busqueda de posibles soluciones alternativas a través de
encuentros que fomenten el didlogo y el entendimiento en un marco de

respeto y cordialidad.

Dicha gestion representa un aporte social de gran importancia ya que en

ella prevalecen las buenas costumbres y la predileccion por generar



procesos armonicos y emplear de forma correcta todos los instrumentos
que otorgan los entes reguladores como lo son las leyes, politicas y

reglamentos de cada ambito.

A nivel institucional, radicado en el propio problema de investigacion, la
generacion de malestar entre los usuarios provoca una mala imagen para
la institucion tanto interna como externa, genera un mal clima laboral y
causa mucha desorganizacion, ya que la propio demanda por

insatisfaccion, entorpece otros procesos.

Por lo antes expuesto y dentro de los objetivos del presente estudio, aspira
plantear un plan de mejora en el proceso de atencion al usuario de forma
integral, ordenada, planificada y realizable, con el objetivo de cumplir las
propias metas de la institucion y precautelar el nivel de servicio que reciben
los ciudadanos, con la finalidad de aportar a la solucién de sus conflictos

con agilidad y eficiencia.

El desarrollo del presente instrumento y el planteamiento de la solucién del
mismo puede ser utilizado como guia o referencia para el desarrollo de
futuras investigaciones, aportando un precedente y andlisis que permitira

desarrollar nuevos estudios.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Historicos

La provincia del Guayas es producto del trabajo continuo y forjado
histéricamente por emprendedores direccionados a la excelencia a través
del trabajo y colaboracion de su gente, precedente que esta arraigado en
las raices de los guayasenses, quienes son localmente conocidos como

gente aguerrida, trabajadora, calida y solidaria.

La influencia natural de la cultura de la provincia esta estrechamente ligada
a los trabajadores de la tierra, clima himedo, diversidad gastronomica,
variedad étnica, multiples coloquios y demas caracteristicas que traducen

a sus cantones como cunas de grandes ciudadanos.

Estructuralmente, la provincia esta conformada por administraciones
juridico-politicas, gerenciadas por lideres escogidos por voto popular que
promueven el bienestar de los guayasenses respaldandose en los diversos

instrumentos legales y politicos para convivir en armonia.

Es asi que nace la necesidad de instaurar un organismo publico que, fiel a
las buenas précticas sociales y al respeto de todos los derechos humanos,
oferte la intercesion de profesionales competentes en areas legales de toda
indole para la solucién de diferencias o conflictos de los ciudadanos. (La

Historia del Gobierno Provincial del Guayas, 2015)

A partir de estas premisas, se instauraron las operaciones del Centro de
Mediacion del Gobierno Provincial del Guayas, organismo adscrito a la
Prefectura de la Provincia del Guayas, propuesto para solventar soluciones

integrales en materia de asesoria legal para los usuarios que la requieran.



A groso modo, las operaciones del organismo responden a la extension de
informacion y a partir de ello, la guia de personas en conflicto por infinidad
de temas que recurren a la solicitud de intercesion de un mediador para
exponer su posicion y buscar la via mas practica para llegar a una

concesion en la que el problema concluya.

Atencidén al usuario

La atencion al usuario responde a las acciones empleadas para solventar
la oferta de un producto o servicio por el cual no se incurre en la cancelacion
de una cifra econdmica, es decir que el usuario es una persona que accede
a la adquisicién de un producto o servicio de forma gratuita.

El personal dispuesto para la atencidon a usuarios debe contar con las
herramientas e informacion "que le permitan desarrollar sus funciones de
manera eficiente y eficaz, lo que representa que los usuarios sientan que
los atiende un profesional con los conocimientos adecuados (Gobierno de

la Republica de Panama, 2018).
Expectativas del usuario

Al momento de solicitar un producto o servicio que es ofertado de forma
gratuita, los usuarios alimentan cierto nivel de expectativas de forma
involuntaria, ya que al tratarse de un producto/servicio que no les
representa una inversion econémica, en teoria, no estan en la posicién de
realizar ningun tipo de exigencia.

Por otra parte, es valido acotar, que, al tratarse de servicios ofertados por
organismos estatales o similares, los usuarios tienen implicito cierto nivel
de exigencia que responde al derecho que reconocen tener de acceder a
la oferta de algo de calidad.

Como sustenta (Extremadura, 2012) el escenario ideal reside en superar
esas expectativas, sorprender favorablemente, es decir, que Ilos
organismos de servicio publico deben responder a cierto nivel de
exigencias que tiene el usuario que nunca es facil de contentar y que esta

por lo general inclinado a la critica.



Con esta antesala, se pueden puntualizar las siguientes expectativas del
usuario:

e Agilidad: los usuarios demandan atencion inmediata.

e Facilidad: los usuarios requieren que no sea necesario engorrosos
y largos trdmites para acceder a la utilizaciébn de un servicio o
disposicion de un producto, ya que estos escenarios se vuelven

incobmodos.

e Precision: los usuarios requieren que la informacion total que
necesiten para alguna gestion, se concentre en un solo lugar y con

una persona/cargo especifico.

e Fiabilidad: los usuarios requieren informacion veraz, que no sea

tergiversada y no se preste para una interpretacion incorrecta.

e Atencién personalizada: los usuarios requieren que se considere
su caso de forma individual a cualquier otro escenario, dado que
como todo requerimiento, posee caracteristicas especificas y

Unicas.
Satisfaccion

La satisfaccion responde a la accion de satisfacer. Gusto, placer.
Realizacion del deseo o gusto. Razén o accién con que se responde
enteramente a una queja (Velandia Salazar & Ardon Centeno, Nelson,
2007), esto quiere decir que la satisfaccion debe de generar un sentimiento
de bienestar a partir de la ejecucion de cierta accion solicitada previamente.

En el contexto puntual del presente estudio, la satisfaccion representa
todos aquellos esfuerzos que son realizados por un servidor para que el
usuario o consumidor, sea complacido respecto a un requerimiento puntual,
mismo que puede englobar aspectos descriptivos como: exactitud, tiempo

de espera, forma, lugar, escenario, implicaciones, valor agregado y demas



factores que pueden incrementar o disminuir significativamente el

sentimiento de bienestar.

2.1. Antecedentes Referenciales

Tema: Calidad en la atencidén a usuarios en la administracién publica
(Fernandez, Eliana, 2015)

El aporte de (Fernandez, Eliana, 2015, pag. 20) tiene argumentos bastante
criticos acerca de los organismos estatales, dado que tal como expresa
“la administracion publica no tiene por objetivo obtener beneficios, esto
hace que no se le dé la suficiente importancia a factores claves como la
mala calidad en la gestién y en la atencion al ciudadano™, lamentablemente

se puede sustentar con facilidad dicha afirmacion.

El motivo de la misma puede nacer a partir de la falta de formacion del
personal dispuesto para la atencion al usuario, que en este caso, dado que
no responden al consumo de un producto o0 servicio con prestacion

economica, se extiende como un “favor’ de muy baja calidad.

Esta anomalia no solo se puede endosar a la propia organizacion y su falta
de formacion en términos de servicio, sino también, a la cultura y el medio

en el que se levanta la misma.

Independiente a ello, la informacion rescatable de este instrumento es que
la transparencia de los procesos y la amabilidad y nivel de compromiso con
el que se ofertan, llegan a representar facilmente un aspecto con el que los
usuarios pueden sentirse o no respaldos, con mayor razén en el caso del
Centro de Mediacion del Gobierno Provincial del Guayas en el que la
prestacion del servicio de conciliacibn se requiere en situaciones de

conflicto y extrema urgencia.
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Tema: Modelo de gestién para mejorar la calidad de atencién al
usuario del GADM cantén Babahoyo (Hidalgo Faytong, 2015)

Los organismos estatales lejos de no contar con todas las herramientas
necesarias para realizar el seguimiento y medicion requerido para solventar
de forma oportuna las posibles falencias que tengan sus instituciones,
carecen también de modelos de gestidon en los cuales se base cada una de

Sus operaciones.

Es decir, que independiente a las falencias que se pudieran presentar en el
acontecer diario, el propio hecho de no contar con una herramienta
administrativa como un modelo de gestién, o de manera simplificada, un
proceso estandar, es muy facil perder la perspectiva de la oferta de un
servicio de calidad y desviarse de los propios objetivos institucionales.

Si bien es cierto, tal como cita el autor “cuando los administradores estén
dispuestos a dedicar parte de su tiempo a entender estos criterios podran
mejorar sus calificaciones, desarrollaran planes significativos y realistas”
(Hidalgo Faytong, 2015), lo cual se traduce en un compromiso arraigado a
los principios de cada trabajador y en cuan comprometidos se sientan los

colaboradores con la inclinacion de sus funciones hacia la excelencia.

En similitud con el estudio en proceso, se evidencia que la falta de
disposiciéon de aporte por parte de los funcionarios publicos, aleja de
manera significativa la posibilidad de crecimiento y mejora, ya que en sus
propias funciones radica la posibilidad de elevar la calidad en el servicio

ofertada a los usuarios diariamente.

2.2. Fundamentacion Legal

De la Ley de Arbitraje y Mediacion

Art. 43: la mediacién es un procedimiento de solucién de conflictos por el
cual las partes asistidas por un tercero neutral lamado mediador, procuran

un acuerdo voluntario, que verse sobre materia transigible, de caracter
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extrajudicial y definitivo, que ponga fin al conflicto (Ley de Arbitraje y
Mediacion Codificacidon 14, Registro Oficial, 2015).

El articulo que antecede hace referencia a la funcion de las mediaciones,
acciones que consisten en ayudar a las partes implicadas a llegar a un

acuerdo de forma voluntaria con la ayuda y asesoria legal de un mediador.

Estos procedimientos siempre requeriran la experiencia facultativa de un
abogado o conocedor de leyes y reglamentos para que, en base a ellos, se

plantee las posibles soluciones del hecho.

Dicho servicio es ofertado por el Centro de Mediacién del Gobierno

Provincial del Guayas para la colectividad, de forma gratuita.

Art. 47: el acta de mediacién en que logre un acuerdo tiene efecto de
sentencia ejecutoriada y cosa juzgada y se ejecutara del mismo modo que
las sentencias de Ultima instancia siguiendo la via de apremio, sin que el
juez de la ejecucion acepte excepcion alguna salvo las que originen con
posteridad a la suscripcion del acta de mediacion. El acta de imposibilidad
firmada por las partes que hayan concurrido a la audiencia y el mediador
podra ser presentada por la parte interesada dentro de un proceso arbitral
o judicial (Ley de Arbitraje y Mediacion Codificacion 14, Registro Oficial,
2015, pag. 9).

El articulo en mencidén evoca la validez que tiene el acta de mediacién
en laque las partes afectadas se suscriben; asi mismo, expone y detalla
los acuerdos establecidos entre las partes y de qué manera se ejecutaran
los mismos.

A la subscripcion de dicho instrumento, los interesados adquieren la
obligacion de cumplir a cabalidad con dicha concordancia sin que ningun

juez pudiera invalidar el acto.
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Art. 51: si alguna de las partes no comparece a la audiencia de mediacion
a la que fuere convocada, se sefialara fecha para una nueva audiencia. Si
en la segunda oportunidad alguna de las partes no comparece, el mediador
expedira la constancia de imposibilidad de mediacién (Ley de Arbitraje y
Mediacion Codificacion 14, Registro Oficial, 2015, pag. 9).

En cuanto a la convocatoria para la realizacion de las sesiones de
exposicién, consulta y mediacion de los casos que los usuarios solicitaren
a un organismo o profesional competente, fuera incumplida por una de las
partes, el colegiado emitird un segundo llamado para acordar dicha junta,
en la de repetirse el escenario de ausentismo, el mediador emitird un

informe en el que reportard dicha anomalia.

2.3. Definiciones conceptuales:

Alternativas: opcion existente entre dos 0 mas cuestiones y sobre las
cuales se puede elegir, optar por una o por otra, segun la creencia personal,

o el consejo de alguien (Florencia, Definicion ABC, 2010).

Las alternativas responden a la extension de varias opciones a libre
eleccion respecto a un tema determinado, direccionadas a un tema

especifico.

Conciliacién: actividad encaminada a componer y ajustar los animos de

los que estaban opuestos entre si (Rospigliosi, 2007).

La conciliacion es el acto voluntario de establecer un acuerdo para la

solucion de un tema puntual.

Control: comprobacién, inspeccion, fiscalizacién o intervencion. También
puede hacer referencia al dominio, mando y preponderancia, o a la

regulacion sobre un sistema (Pérez Porto J. , Definicion de, 2008).

El control responde a la observacion evaluativa del estado de algo

determinado en base lineamientos puntuales.
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Desavenencia: discordia o falta de acuerdo las desavenencias

matrimoniales entre ellos son frecuentes (Farlex, 2016).
Dicese de la falta de acuerdo producto de inconsistencias.

Dialogo: conversacion entre dos o mas individuos, que exponen sus ideas
o afectos de modo alternativo para intercambiar posturas (Pérez Porto &
Merino Maria, 2012).

Accion conciliativa mediante el intercambio de opiniones de manera

pacifica con actitud positiva e intencién de arreglo.

Enfatiza: ponerle énfasis a la comunicacién o expresiéon de algo, una idea,

un concepto, entre otras alternativas (Florencia, Definicion ABC, 2010).
Resaltar o destacar cierta informacion acerca de algo.

Imparcial: término que se aplica sobre todo en el &mbito de la aplicacién
de justicia para referirse al ideal de que el sistema judicial debe ser proceder

bajo un criterio imparcial (American Psychological Association, 2013).

Posicion central entre partes u opiniones distintas, sin incriminacion de un

lado o u otro.

Intervencion: es la accion y efecto de intervenir en los asuntos que

corresponden a otra persona o entidad (Pérez Porto J. , 2018).

Se entiende por intervencion a la accion de inmiscuirse en una situacion

ajena con la intencion de ayudar.

Itinerante: se utiliza para calificar a aquel o aquello que se traslada de un
sitio a otro. Lo itinerante, por lo tanto, es ambulante: no tiene una sede, una

residencia (Pérez Porto J. , 2018).

Una situacion o accion itinerante hace referencia en términos legales a la

calificacion que se le otorga a una situacion sin destino punto especifico.
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Limitrofe: concepto vinculado a la nocién de limite (una linea real o
imaginaria que separa dos territorios, paises o terrenos), diferenciadas por

limites impuestos por el hombre (Pérez Porto & Merino , 2014).

El término limitrofe responde a la situacion de division lineal entre territorios,
partes o cualquier otro escenario fisico que separa espacios ajenos por

decision del hombre.

Mediador: profesional neutral e imparcial que interviene en una disputa con
el proposito de ayudar a las partes a resolver sus diferencias y a mejorar

sus relaciones en el futuro (Mediacion, 2017).

Un mediador es un persona con conocimientos legales diversos que sirve

como arbitro entre varias partes en disputa acerca de un tema determinado.

Problema: situacion o cuestidon que precisa de una solucion. Es un conflicto
gue se presenta como inconveniente para alcanzar objetivos o estabilidad
en distintos ambitos (CD, 2018).

Dicese de una situacion por la que se ha generado algun tipo de conflicto.

Servicio: es un conjunto de elementos intangibles, acciones interacciones
personales y actitudes que disefiamos para satisfacer las necesidades de

las personas (Gaxiola, 2009).

El servicio representa un conjunto de acciones que se realizan con la

finalidad de generar empatia y complacencia.

15



CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Presentacién de la Empresa

Jentro de

\
( [La Pre ectura \
El Centro de Mediacion de la Provincia del Guayas es un organismo que
funciona con los fondos publicos asignados a la provincia con la finalidad
de ofrecer asesoria juridica en todas las areas pertinentes a la ciudadania.

El afan de la institucién es brindar acompafiamiento a los ciudadanos para

la defensa de sus derechos ante litigios legales.

Mision
Promover, difundir y ofrecer servicios de asesoria legal gratuita a la
ciudadania para realizar procesos de mediacion como un método positivo

y efectivo para la solucién de conflictos.
Visién

Ser un referente estatal para la proposicion de procesos de mediacion para

la gestion y resolucion de conflictos.
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Valores Corporativos:

Compromiso
Integridad
Profesionalismo
Equidad
Solidaridad

3.2. Estructura Organizacional

Gréfico 1: Organigrama del Centro de Mediacién del Gobierno

Provincial del Guayas

Director técnico del Centro de Mediacion

Secretaria de Direccion

Analista de Gestidn Logistica

Jefe de Mediacion

Asistente de Jefatura

de Mediacidén

Mediadores

Analista de
Mediacién

Promotor de Asistente

Mediacién

Administrativo

Auxiliar de
Logistica

Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

17




3.3. Disefio de la Investigacion
3.3.1.Investigacién de Campo

La investigacion de campo generalmente implica una combinaciéon del

método de observacion de participante, entrevistas y analisis.

Esto quiere decir que la investigacion de campo indica que el investigador
se encuentra en el lugar en el que se suscita el propio problema de
investigacion y de donde le es posible obtener informacion de primera

mano.

A partir de su posicion, el autor de un proyecto en desarrollo podra
evidenciar cada uno de los datos que proporcione el proceso de
recopilacion de informacion direccionada a aportar con mayor conocimiento
acerca de la situacidbn que se desea estudiar, es decir que podra
argumentar cudles son las causas y razones de dicho fenbmeno para

posteriormente explayar su percepcién con hechos.

3.3.2. Investigacién Bibliogréafica

De acuerdo a (Mora de Labatista, 2017), en el libro de la Investigacion
Bibliografica, la investigacion bibliografica, se acude a la realidad y de ésta
se obtienen: un problema, una hipétesis con su respectiva contrastacion y

conclusiones.

Esto quiere decir que la sustentacion de preceptos a partir de una base
cientifica, permite que el investigador proyecte argumentos a partir de
aportes previos respecto al caso de estudio.

Este proceso de indagacion con recursos bibliograficos como temas,
articulos cientificos, informes, leyes, normativas y demas instrumentos de
estudio, permiten fundamentar de forma tedrica los conceptos sobre los
cuales se desarrolla el proyecto, es asi que en una siguiente etapa, el

mismo documento servira de referencia para futuros investigadores.
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3.4. Tipos de Investigacion
Gréfico 2: Clasificaciéon

4 )

* Se estudia una situacion o elemento poco
Exploratoria conocido aportando informacion
aproximada del caso. (Rodea, 2016)

N/

J
N

* Este tipo de investigacion se basa en la
descripcion detallada de una situacion
para conocer en profundidad su
comportamiento. (Arismendi, 2013)

Explicativa

N/
AN

* Este tipo de investigacion caracteriza una
situacion o hechos a partir de Ila
descripcion de agentes diferenciadores.
(Rodea, 2016)

Descriptiva

N/

J
N

* Se establece el nivel en el que posibles
varios factores o0 variaciones se
interceptan en un punto en el que se
corresponden. (Rodea, 2016)

Correlacional

A U 2 U

. J

Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

Los argumentos antes mencionados son aportes de (Arismendi, 2013)
(Rodea, 2016).

Posterior a las conceptualizaciones antes descritas, la autora ha
direccionado el desarrollo del presente proyecto con un tipo de
investigacion descriptiva, ya que, con la aplicacion de un disefio
investigativo de campo, la informacion obtenida sera detallada de forma
minuciosa para exponer cada uno de los puntos que caracterizan a la

situacion actual detonante del problema de investigacion.
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3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacioén

Segun el aporte cientifico de (Arias, 2006, pag. 35), en el libro Proyecto de
investigacion - Introduccion a la metolodogia cientificala, alude que la
poblacién es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas

comunes para los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion

El concepto enunciado permite que el autor comprenda que la poblacién
responde al grupo de personas que, con identificacion previa, incurriran en

el proceso de investigacion.

Esto quiere decir que dicho grupo humano forma parte o interactla con la
situacion actual del problema de investigacion que se pretende solventar y
dado que el presente caso tiene una poblacion finita, se ha determinado

gque no es necesario extraer una muestra.

Grafico 3: Tipos de Poblacion

Poblacion infinita:

elementos que no es
posible que fueran
identificados por el
investigador.

Poblacion finita:

elementos que pueden ser
identificados por el
investigador.

Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

3.5.2. Muestra: parte o porcion extraida de un conjunto por métodos que
permiten considerarla como representativa de él; (RAE, 2019) es decir que
la muestra es un pequefio extracto del grupo humano que forma parte

interviene en el proceso de investigacion.
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Tabla 2: Universo

ELEMENTOS CANTIDAD

Director

Jefe
Secretarias
Asistentes
Mediadores
Notificadores
Promotora

Abogados

P N P N 0O NN DN PP

Agente de Seguridad
TOTAL
Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

N
o

3.6. Pasos para el proceso de investigacion

1. Formulacion 2. |dentificar 3. Recopilar

los factores . .
del problema . . informacioon
primordiales

5.Formular
preguntas de
investigacion

4. Plantear una
hipotesis

6. Establecer
conclusiones

Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

3.7. Métodos y técnicas de investigacion

Para la elaboracion del presente proyecto, se ha determinado la utilizacion
del método inductivo — deductivo para el caso del Centro de Mediacion del

Gobierno Provincial del Guayas, dado que con la previa recoleccion de
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informacion es factible sustentar que en dicha institucion no existen procesos

establecidos previamente para la correcta atencion de usuarios.
Tabla 3:

Herramientas de Investigacién

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario
Nota: Autora — Pilligua, R. (2018)

Encuesta

Segun el aporte referencial de (Malhotra, 2004, pag. 55), en la ciudad de
Mexico, del libro de Investigacion de Mercados un Enfoque Aplicado,
Cuarta Edicién, indica que las encuestas son entrevistas con un gran

namero de personas utilizando un cuestionario predisefiado

Este instrumento debe ser previamente disefiado a partir de la adopcion de
una postura tedricamente sustentada dentro de un proceso investigativo
que fundamentara las consultas empleadas en el cuestionario con la
finalidad de obtener informacién acerca del problema de investigaciéon con

los sujetos que interaccion en el entorno del mismo.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de encuesta a usuarios

ENCUESTA PARA USUARIOS

PRESENTACION

Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es Ruth y soy estudiante dal Instituto Tecnoldgico Balivariano. Como parte de mi proceso de titulacidn, necesito aplicar una

encuesta para realizar una medicidn del servicio al usuario ofertado en el Centro de Medizcidn del Gobierna Provincial del Guayas. La encusesta ez andnima y sdlo

tomara unos minutos. Podria ayudarme?

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:
Realizar una medicidn del servicio al usuario del Cantro de Mediacian del Gobierno Provincial del Guayas.

INSTRUCCIONES
1 Parfavor escuche detenidamente cadz preguntz. En caso de requerirlo, no dude en indicarme. Con gusta se |3 reetiré.

2 Ezcojz una respuesta, lo mas apegada 3 su percepcion.
- i Tak d
Indicadores Totalmentz de | Parchimente de Indeisa Parclaimante en ctalmente &n
acuerdo acuerdn casacuerdn desacuerdn
1 |:Considera que el acceso al servicio de mediacian y [z infomacidn recibida es dptima?
2 |éConsidera usted adecuadas las instalaciones donde se brinda atencidn al usuzrio en el CMGPG?
3 |iConsidera que el horario de atencion en el CMGPG responde a |z demanda de los usuarios?
¢Considera usted que el personal dispuesto para atencion al usuario esta correctaments
4 )
capacitado?
¢Considera usted que el personal dispuesto para atencidn 3l usuaric brinda un servicio cordial y
diligente?
iConsidera usted que |zs habilidades de negocizcion de los servidores del CMGPG son favorables
6 .
y convenientes?
7 |iConsidera (il I3 asesoria brindada en el CMGPG parz la solucidn de su casa?
8 |¢Ha percibido usted algin tipo de falencia en términos de organizacien en el CMGPG?
9 |¢Considera usted que dichas falencias sfectan |z operatividad del CMGPG?
10|:Recomendariz 2 un tercero |z utilizacion de los servicios gratuitos del CMGFG?

Elaborado por: Pilligua, R.
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1. ¢Considera que el acceso al servicio de mediacion y la informacion

recibida es 6ptima?

Tabla 4: Acceso a servicios e informacién recibida

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 9%
Parcialmente de acuerdo 4 11%
Indeciso 8 23%
Parcialmente en desacuerdo 11 31%
Totalmente en desacuerdo 9 26%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréafico 4: Acceso a servicios e informacion recibida

31%

26%
23%

11%
9%

N

Totalmente de Parcialmente de Indeciso Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Andlisis: de forma general, la mayoria de encuestados sustenté que el
acceso que brinda el Centro de Mediacion del Gobierno Provincial del
Guayas a los propios servicios de intercesion juridica y la informacion
proporcionada son optimos, lo cual refleja la complacencia de los usuarios.
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2. ¢ Considera usted adecuadas las instalaciones donde se brinda atencion al

usuario en el CMGPG?

Tabla 5: Instalaciones adecuadas

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 9%
Parcialmente de acuerdo 4 11%
Indeciso 2 6%
Parcialmente en desacuerdo 15 43%
Totalmente en desacuerdo 11 31%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 5: Instalaciones adecuadas

43%

31%

9% 11%
a

j .

Totalmente de Parcialmente de Indeciso Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Parcialmente en su mayoria, se evidencié que los usuarios
encuestados consideran que las instalaciones del Centro de Mediacion del
Gobierno Provincial del Guayas cuentan con instalaciones adecuadas para

ofertar servicios de asesoria legal a la comunidad.
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3. ¢Considera que el horario de atenciébn en el CMGPG responde a la
demanda de los usuarios?

Tabla 6: Horarios de atencion

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 14%
Parcialmente de acuerdo 9 26%
Indeciso 2 6%
Parcialmente en desacuerdo 11 31%
Totalmente en desacuerdo 8 23%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréafico 6: Horarios de atencion

31%

26%
23%
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Totalmente de Parcialmente de Indeciso Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: En contraposicion, el 26% de los encuestados se mostro
parcialmente de acuerdo y el 31% parcialmente en desacuerdo acerca de
horario de atencién dispuesto para el requerimiento de asesoria legal para la
solucion de conflictos a través de la conciliacion por los asesores

especializados del Centro de Mediacidn del Gobierno Provincial Guayas.
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4. ¢;Considera usted que el personal dispuesto para atencion al usuario esta

correctamente capacitado?

Tabla 7: Capacitacion de personal

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 17%
Parcialmente de acuerdo 5 14%
Indeciso 4 11%
Parcialmente en desacuerdo 9 26%
Totalmente en desacuerdo 11 31%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 7: Capacitacion de personal
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Mayoritariamente, tanto el 26% de forma parcial y el 31% de forma
total de los encuestados, expresaron estar de acuerdo con que perciben que
el personal dispuesto para la atenciéon a los usuarios del Centro de Mediacion
del Gobierno Provincial del Guayas, esta correctamente capacitado para

ejercer sus funciones.
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5. ¢ Considera usted que el personal dispuesto para atencién al usuario brinda

un servicio cordial y diligente?

Tabla 8: Servicio cordial y diligente

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 14%
Parcialmente de acuerdo 4 11%
Indeciso 6 17%
Parcialmente en desacuerdo 8 23%
Totalmente en desacuerdo 12 34%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Grafico 8: Servicio cordial y diligente
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acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Con la exposicion de la consulta que antecede se detectd que el
34% de los encuestados se manifiesta totalmente de acuerdo con la afirmacion
ya que consideran que si reciben un trato y servicio cordial y diligente. En

menor proporcion, hubo posiciones en desacuerdo.
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6. ¢ Considera usted que las habilidades de negociacion de los servidores del

CMGPG son favorables y convenientes?

Tabla 9: Habilidades de negociacion

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 11%
Parcialmente de acuerdo 8 23%
Indeciso 5 14%
Parcialmente en desacuerdo 10 29%
Totalmente en desacuerdo 8 23%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 9: Habilidades de negociacion

29%
23% 23%
14%
11%
Totalmente de Parcialmente de Indeciso Parcialmente en Totalmente en
acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: El 23% de los participantes de la encuesta indicaron estar de
acuerdo con las habilidades de negociacion que perciben por parte de los
mediadores y demas personal; de la misma forma y en mayor proporcion el

29% de los usuarios participantes expreso su desacuerdo parcial.
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7. ¢ Considera util la asesoria brindada en el CMGPG para la solucién de su

caso?

Tabla 10: Utilidad del servicio recibido

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 17%
Parcialmente de acuerdo 4 11%
Indeciso 4 11%
Parcialmente en desacuerdo 11 31%
Totalmente en desacuerdo 10 29%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Grafico 10: Utilidad del servicio recibido
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Para la mayoria de los participantes de la encuesta en analisis, la
asesoria legal no representa gran utilidad para los usuarios que la requieren.
Dichas afirmaciones se sustentan en el 31% y 29% de desacuerdo parcial y

total, lo cual denota rechazo al enunciado.
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8. ¢ Ha percibido usted algun tipo de falencia en términos de organizacion en
el CMGPG?

Tabla 11: Percepcién de desorganizacion

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 34%
Parcialmente de acuerdo 8 23%
Indeciso 4 11%
Parcialmente en desacuerdo 6 17%
Totalmente en desacuerdo 5 14%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 11: Percepcion de desorganizacion
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Evocando una percepcion positiva, se detectd6 que
mayoritariamente, el 34% de los participantes que fueron encuestados
evidencio que perciben que el Centro de Mediacion del Gobierno Provincial del
guayas no cuenta con la organizacion requerida para una institucion de su
magnitud y con el nivel de demanda que atrae diariamente.
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9. ¢ Considera usted que dichas falencias afectan la operatividad del CMGPG?

Tabla 12: Afectaciéon de la operatividad

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 31%
Parcialmente de acuerdo 10 29%
Indeciso 3 9%
Parcialmente en desacuerdo 6 17%
Totalmente en desacuerdo 5 14%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 12: Afectacion de la operatividad
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: En conexidon con la consulta anterior, gran porcentaje de los
participantes sustentado en el 31% y 29% de forma total y parcial, revelé que
la desorganizacion del Centro de Mediacién del Gobierno Provincial del

Guayas, afecta de manera significativa la operatividad de la institucion.
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10. ¢ Recomendaria a un tercero la utilizacion de los servicios gratuitos del

CMGPG?

Tabla 13: Recomendacién de servicios

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 11%
Parcialmente de acuerdo 5 14%
Indeciso 7 20%
Parcialmente en desacuerdo 9 26%
Totalmente en desacuerdo 10 29%

35 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Grafico 13: Recomendacién de servicios
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Analisis: Lamentablemente, la Ultima consulta direccionada a los usuarios del
Centro de Mediacion del gobierno Provincial del Guayas, demostré que mas
del 50% indicé estar en algun nivel de desacuerdo con la posibilidad de

recomendar a terceros la utilizacion de los servicios del organismo publico.
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4.2. Andlisis de encuesta a funcionarios

ENCUESTA A FUNCIONARIOS

PRESENTACION

Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es Ruth y soy estudiante del Instituto Tecnoldgico Bolivariano. Como parte de mi proceso de titulacion, necesito aplicar una
encuesta para realizar una medicion del servicio al usuario ofertado en el Centro de Mediacion del Gobierno Provincial del Guayas. La encuesta es anonima y solo

tomard unos minutos. iPodria ayudarme?

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

Realizar una medicion del servicio al usuaric del Centro de Mediacicn del Gobierno Provincial del Guayas.

INSTRUCCIONES

1 Porfavor escuche detenidamente cada pregunta. En caso de requerirlo, no dude en indicarme. Con gusto 52 |a reetiré.

2 Escoja una respuesta, lo mas apegada a su percepcion.

Indicadores

Totalments de
acuardo

Parcialmesbe de
acuardo

Indecisa

Parcialments an
dhesa uardia

Totalmesle en
dosatuardo

éiConsidera que la directiva del CMGPG otorga todas las herramientas pertinentes para la
correcta atencidn delos usuarios?

2 |iConsidera usted que la directiva del CMGPG trabaja en pro de los objetivos de la institucidn?

iConsidera usted que los servicios actualmente ofertados por el CMGPG aporta con soluciones
reales a los conflictos de los usuarios?

4 |iConeoce usted los objetivos y metas de la organizacion?

5 |éConsidera usted que cumple con el perfil requerido para su cargo?

=]

iConsidera usted que conoce y cumple a cabalidad con sus funcicnes?

iConsidera usted que todo el capital humano de su eguipo de trabajo cuenta con Ias habilidades
necesarias para ejercer sus funciones?

8 |éConsidera usted que |a institucion otorga un servicio integral a la cudadania?

Elaborado por: Pilligua, R.
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1. ¢Considera que la directiva del CMGPG otorga todas las herramientas

pertinentes para la correcta atencioén de los usuarios?

Tabla 14: Herramientas para la atencién de los usuarios

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 10%
Parcialmente de acuerdo 1 5%
Indeciso 3 15%
Parcialmente en desacuerdo 8 40%
Totalmente en desacuerdo 6 30%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 14: Herramientas para la atenciéon de los usuarios

40%

30%
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acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: El 40% de los participantes de la encuesta, direccionada a los
servidores publicos, evidencio que la directiva del organismo no aporta con
todas las herramientas necesarias para que los funcionarios ejecuten sus

responsabilidades a cabalidad, lo cual causa un mal clima laboral.
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2. ¢ Considera usted que la directiva del CMGPG trabaja en pro de los objetivos

de la institucion?

Tabla 15: Logro de los objetivos de la institucién

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 40%
Parcialmente de acuerdo 6 30%
Indeciso 3 15%
Parcialmente en desacuerdo 2 10%
Totalmente en desacuerdo 1 5%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 15: Logro de los objetivos de la institucion

40%
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10%
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Totalmente de Parcialmente de
acuerdo acuerdo

Indeciso
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Parcialmente en Totalmente en

desacuerdo

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Ambiguo con los resultados

antes citados, el 40% de

los

colaboradores de la institucién cree que a directiva del organismo estatal

realiza sus funciones en pro del cumplimiento de los objetivos de la institucion.
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3. ¢Considera usted que los servicios actualmente ofertados por el CMGPG

aportan con soluciones reales a los conflictos de los usuarios?

Tabla 16: Servicios que aportan soluciones a los usuarios

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 45%
Parcialmente de acuerdo 5 25%
Indeciso 1 5%
Parcialmente en desacuerdo 2 10%
Totalmente en desacuerdo 3 15%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 16: Servicios que aportan soluciones a los usuarios
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Los resultados evidenciaron que el 45% esta totalmente de acuerdo
con que los servicios actualmente brindados por el Centro de Mediacion del
Gobierno Provincial del Guayas, si aporta con soluciones reales al usuario
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4. ¢ Conoce usted los objetivos y metas de la organizacion?

Tabla 17: Conocimiento de los objetivos y metas del CMGPG

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 15%
Parcialmente de acuerdo 1 5%
Indeciso 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 7 35%
Totalmente en desacuerdo 9 45%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 17: Conocimiento de los objetivos y metas del CMGPG
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Mas del 80% de los funcionarios que participaron en la realizacion
del presente instrumento indicaron que no conocen los objetivos y metas de la
organizacion para la que laboran, lo cual evidencia la falta de comunicacion

entre mandos altos y los mandos medios y bajos.
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5. ¢ Considera usted que cumple con el perfil requerido para su cargo?

Tabla 18: Cumplimiento del perfil requerido para el cargo

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 35%
Parcialmente de acuerdo 6 30%
Indeciso 1 5%
Parcialmente en desacuerdo 4 20%
Totalmente en desacuerdo 2 10%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Gréfico 18: Cumplimiento del perfil requerido para el cargo
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Se evidencié que la mayoria de los funcionarios del Centro de

Mediacion del gobierno Provincial del Guayas cree que si cumple con el perfil

requerido para el la fiel y profesional cobertura de sus responsabilidades. Cabe

recalcar que es una percepcion propia de sus labores.
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6. ¢ Considera usted que conoce y cumple a cabalidad con sus funciones?

Tabla 19: Conocimiento y cumplimiento de funciones

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 35%
Parcialmente de acuerdo 6 30%
Indeciso 0 0%
Parcialmente en desacuerdo 4 20%
Totalmente en desacuerdo 3 15%

20 100%
Nota: Autora - Pilligua R. (2018)
Gréfico 19: Conocimiento y cumplimiento de funciones
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: La mayoria de los encuestados reflejados en el 35% total y 30% en
parcial acuerdo considera que si conoce y cumple a cabalidad con sus
funciones. Se recalca que dicho grupo aproximado, indic6 desconocer las

metas de la organizacion, con lo que se detecta un desfase.
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7. ¢ Considera usted que todo el capital humano de su equipo de trabajo cuenta

con las habilidades necesarias para ejercer sus funciones?

Tabla 20: Capital humano con habilidades necesarias

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 15%
Parcialmente de acuerdo 2 10%
Indeciso 1 5%
Parcialmente en desacuerdo 6 30%
Totalmente en desacuerdo 8 40%

20 100%

Grafico 20: Capital humano con habilidades necesarias
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Dentro del grupo de trabajo de los servidores publicos que brindan

servicios en el Centro de Mediacién del gobierno Provincial del Guayas se

detect6 que el 40% mayoritariamente, considera que varios elementos de su

grupo de trabajo no cuenta con las habilidades necesarias para ejercer su

funciones diarias.
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8. ¢Considera usted que la institucibn otorga un servicio integral a la

ciudadania?

Tabla 21: Oferta de servicio integral a la ciudadania

Variable Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 7 35%
Parcialmente de acuerdo 5 25%
Indeciso 2 10%
Parcialmente en desacuerdo 3 15%
Totalmente en desacuerdo 3 15%

20 100%

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)
Gréfico 21: Oferta de servicio integral a la ciudadania
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Nota: Autora - Pilligua R. (2018)

Andlisis: Finalmente, acorde a la consulta empleada acerca de que la oferta
de un servicio integral a la ciudadania, el 35% de los participantes sindico estar
totalmente de acuerdo con la afirmacion. En menor porcentaje hubo

expresiones de indecision o desacuerdo.
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4.3. PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA PARA GARANTIZAR LA
SATISFACCION DE USUARIOS EN EL CENTRO DE MEDIACION DEL
GOBIERNO PROVINCIAL DEL GUAYAS

La realizacion del presente proyecto tiene como objetivo proponer un plan de
mejora del servicio de atencién a los usuarios del Centro de Mediacion del

Gobierno Provincial del Guayas.

Gréfico 22: Propuesta de capacitacion para la mejora del servicio de atencion

al usuario.
4 N 4 ™ 4 N
; Qué?
| (,?ueh. | ¢,Cuéndo?
que fomenten la Uga ve% a: mes ¢ -
mejora en el urante tres Por definir
servicio. Meses.
\ J . J \§ J
4 ) -
_ ¢Por qué?
¢Quién? Para realizar
Area de acciones que
desarrollo garanticen la
humano y mejora de
capacitaciones. atencion al
usuario.
-
4 N 4 )
¢.Como?
¢ Dbénde? Aportando
herramientas de
En las o e
: : comunicacion,
|nstaCI:a|1\§|:|Cc;)g%s del servicio al cliente
y trabajo en
equipo.
. J

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)
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Tabla 22: Temas de capacitacion para la mejora en el servicio de atencion al

usuario
Objetivos de la _
Temas o Tiempo Costo Lugar
Capacitacion
Relaciones
o Empoderar a los
Publicas: _ Tres horas
trabajadores para Sala de
desarrollo de semanales L
- que logren $ 1.500,00 | Capacitacion
habilidades de _ durante un
L comunicarse de CMGPG
comunicacion o mes
] manera optima.
efectiva.
o Establecer un
Servicio al
_ proceso de
Cliente: aporte de . | Tres horas
] atencion al usuario Sala de
herramientas para _ semanales o
] gue garantice una $ 1.500,00 | Capacitacion
elevar el nivel de _ | durante un
o buena experiencia CMGPG
servicio ofertado y mes
y la solucion de
actualmente. _
sus conflicto.
Trabajo en .
_ Crear un vinculo
equipo: educar a |
_ interno de  los
los trabajadores _
trabajadores con
para que
su entorno laboral
colaboren Tres horas
. para que aporten Sala de
activamente y de semanales o
con sus $ 1.500,00 | Capacitacion
manera constante _ durante un
capacidades y CMGPG
con sus mes

comparfieros de
labores en favor
del equipo y la

institucion.

conocimientos en
pro de la correcta
atencion de

usuarios.

Nota: Autora - Pilligua R. (2018)
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Conclusiones:

Se fundamenté tedricamente las variables de la investigacion
solventadas en referencias digitales de publicaciones cientificas, tesis,
proyectos de investigacion y demas instrumentos de estudio.

Se diagnosticaron los métodos y técnicas apropiadas para la realizacion
del presente trabajo de investigacion.

Se detectaron las actuales falencias puntuales en la institucion y se
propuso un plan de mejora sustentado en un proceso de capacitacion
gue permitira garantizar la paulatina y definitiva mejora en el servicio de
atencion al usuario.

Se detectd que la mayoria de los servidores publicos perciben que no
cuentan con las herramientas necesarias para ejercer sus funciones,
pero independiente a ello, si creen que la directiva de la organizaciéon
estd direccionada al cumplimiento de sus objetivos y sus servicios
ofertan soluciones reales para los usuarios.

Se percibe que existe necesidad de contratacion de personal para
responder oportuna y correctamente a la demanda.

El Centro de Mediacién del Gobierno Provincial de Guayas es percibida
Ccomo una institucion que otorga soluciones integrales en material legal
a la ciudadania pero con un deficiente nivel de atencion al usuario.

El Centro de Mediacién del Gobierno Provincial del Guayas realiza un
importante aporte social asesorar a la ciudadania en procesos legales
gue garanticen la defensa y acceso a sus derechos.

La directiva del Centro de Mediacién de Gobierno Provincial del Guayas
aprobo la implementacién del Plan de Capacitacion propuesto.

La aplicacion del presente instrumento asegura la mejora del servicio
ofertado a los usuarios de CMGPG, elevando su popularidad y

predileccion por parte de la comunidad.
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Recomendaciones:

e Adquirir un compromiso con real con la implementacion de la propuesta
de plan de mejora.

e Adoptar practicas mas inclusivas con el personal que les permita
aportar con sugerencias para la mejora del servicio desde su
perspectiva y experiencia diaria.

e Realizar focus groups y evaluaciones constantes para conocer el
estado del clima organizacional.

e Identificar buenas practicas en el servicio de atencion al usuario y
adoptarlas para la solucion de conflictos.

e Es necesario realizar la medicion del alcance del presente instrumento
para validar su efectividad y realizar las adecuaciones pertinentes.

e Se debe realizar una evaluacion al perfil del personal que actualmente
labora en CMGPGP para constatar si efectivamente cumplen con el
perfil de sus cargos y el total cumplimiento de las funciones
encomendadas.

e Es necesario contemplar la implementacion de un manual de induccion
con la informacién general del organismo para capacitar a todo el
personal en su ingreso a la institucién, abarcando temas desde la
estructura organizacional hasta el detalle de cada uno de los servicios
que ofrece a favor de la ciudadania.

e Es necesario contemplar la contratacion de mas personal para el nuevo
periodo y reestructurar el organigrama con la intencién de cubrir todas
las necesidades de atencion de los usuarios.

e Considerar la promocion / comunicacion a la ciudadania en general de
los servicios que se ofrece para abarcar una mayor cantidad de posibles
beneficiarios, cuando se cuente con el capital humano necesario para

atender la demanda actual.
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Anexos

Anexo 1: Carta de Aceptacion

Y ' P
MED AC'ON @ La Frefectiira »)
GOBIERNO AUTONOMO DESGN":LIZADO PROVINCIAL DEL GUAYAS GUAYA S)/

CENTRO DE MEDIACION DEL GOBIERNO PROVINCIAL DEL GUAYAS
REGISTRO N* DE FECHA 23 DE MARZO DEL 2015 OTORGADO POR EL CONSEJO DE LA JUDICATURA

Guayaquil 25 de septiembre del 2018

CERTIFICADO DE APROBACION

Mediante el presente certificado hago constar que la Srta. RUTH STEPHANY
PILLIGUA CHOEZ con C.I. 0931621262 estudiante del INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA, a utilizar la informacién del
CENTBO DE MEDIACION GOBIERNO PROVINCIAL DEL GUAYAS para el
proyecto de tesis con el tema “MEJORA EN EL SERVICIO DEL PERSONAL .
ADMINISTRATIVO PARA GARANTIZAR LA SATISFACCION DE USUARIOS
ADULTOS EN EL CENTRO DE MEDIACION” para fines educativos previo a la
culminacién de sus estudios.

A quien autorizo para que utilice el presente certificado en la forma que mas le
convenga.

Atentamente

Abg. Juan José J
DIRECTOR DEL Gf

\ \

7o refectura Centro ge ﬁ .
(Guayas Mepacion

- ﬁork (Luaue fipichinchd? o Telf: (593 —'04}2’5'! L 677 o"‘ﬁ)wm.guc;as:gob.e’c‘ :
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Anexo 2: Carta paralas copias de las estadisticas de los casos atendidos

Guayaquil, 07 de Enero del 2018

ABG. TONY BLUM PARRA

DIRECTOR TECNICO DEL CENTRO DE MEDIACION (E)
GOBIERNO PROVINCIAL DEL GUAYAS

De mis consideraciones:

Por medio de la presente le saludo y deseo un feliz y préspero afio 2019, augurando
éxitos dentro del campo profesional y personal, con todo lo mencionado pido a Ud.
muy cordialmente y en virtud a que me encuentro elaborando mi tesis en él,
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA,
solicito me sean facilitadas copias de las estadisticas de los casos atendidos dentro
del Centro de Mediacién de la Prefectura del Guayas de los afios 2017 y 2018 los
cuales son un requisito expresamente academico, ya que el tema general para mi
sustentacion conlleva rasgos estadisticos en la “MEJORA EN EL SERVICIO DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO PARA GARANTIZAR LA SATISFACCION DE
USUARIOS EN EL CENTRO DE MEDIACION” previo a la obtencién del titulo de:
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESA.

De antemano le agradezco por la atencion brindada esperando mi solicitud sea
atendida.

ent ent? W‘j |
% 5/ S v/) éﬁ( aoaln
i RNO PROVINGIAL b

Ruth Pilligua Chog: DIRECCION D MeED ad AYAS

CC.093162126-2 REC BBy
FECHA J\'-“'L\'W&A(fo}}j
FlRMAleﬂu@_mu% N
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Anexo 3:
Logotipo

Anexo 4: Misién y vision
6.5. DIRECCION DEL CENTRO DE MEDIACION -
Mision:
Promover la mediacién en la provincia del Guayas como un mecanismo altermative de solucidn de conflictos de los

problemas suscitados en materias transigibles, promoviendo y consolidando 13 cultura de didlego y paz, optimizando
recursos plblicos y trabajando con eficiencia, eficacia y transparencia.

ENTRADAS PROCESDS SALIDAS
mm PLAN OPERA TV ANUAL
mum INFORMES
DE COMPLICTOS PROCESOS RESUR TOS
ESTADISTICAS

Atribuciones y responsabilidades:

1. Tramitar las solicitudes de mediacién;

2. Promover el conocimiento y Ia utilizacion de la mediacién como métedo alternativo de solucidn de conflictos;

3. Fomentar relacicnes con instituciones publicas, privadas, nacionales ¢ extranjeras, vinculadas con la mediacion; vy,

suscribir convenios que sean necesarios para el cumplimiento de sus objetivos;

Contar con personal calificado y suficiente para el desarrollo de sus actividades;

Asistir en territorio y & nivel provincial, con los procedimientos de mediacién para la selucion de conflictos;

Sistemnatizar y automafizar los casos y proceses sustanciados en la Direccién del Centro de Mediacion del Gobierno

Provincial del Guayas; y sus respectivas actas;

T. Consolidar y supervisar el plan cperative anual de la Direccién;

8. Dar seguimiento y gestionar al cumplimiento de recomendaciones emitidas por la Contraloria General del Estado por el
personal a su cargo.

9. Utilizar las herramientas informaticas disponibles en |a Institucion, actualizande constantemente los datos registrades, a
fin de que la Maxima Autoridad cuente con informacion actualizada del estado de las obrasfproyecios de cada Direccion.

2o

Anexo 5: Politicas de la empresa

Art. 1.- Mision Institucional -

Somos una instifucion provincial que fomenta, promugve y brinda, en el marco de la equidad, responsabilidad social y
ambiental, obras y servicios que mejoran la calidad de vida de los guayasenses por medio de una gestion de procesos
efectiva que pemmiten incrementar 105 niveles de progreso y desarrollo de nuestra provincia y sus habitantes.

Art. 2 - Vision Institucional -

Al 2018, converfimos en un gobiemo provincial referente a nivel nacional en su organizacion y gestion administrativa
mediante procesos que fomenten el crecimiento productivo, social y familiar, creando asi una provincia simbolo de
desarrollo, progreso y oporiunidades.
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Anexo 6: Objetivos
Art. 3.- Objetivos Estratégicos -

1. Incorporar la planificacion del buen vivir en los espacios de discusion ciudadana, asi como en |a elaboracion de politicas
publicas y acciones desde el Gobierno Provincial del Guayas.

2. Impulsar el desarrollo integral de Ia provincia en el campo de Ia vialidad mediante |a construccion de nuevas vias y la
optimizacion de [as existentes,

3. Alcanzar Ia conservacion, y recuperacion de las cuencas hidrograficas del Guayas, con manejo ambiental rezponsable y
enfocado en el bienestar de la comunidad.

4. Realizar la Gestion Ambiental Provincial, desde una vision integral que aborde temas de areas de conservacion, cambio
climatico, restauracion forestal, prevencion y confrol de I3 confaminacion de recursos naturales, educacion ambiental,
con sostenibilidad financiera y parficipacion de los canfones.

5. Mejorar |a distribucion equitativa y conservacion del recurso hidrico en la provincia a través de un manejo responsable e
integral de la competencia de Riego y Drenaje.

6. Promover la organizacion de los productores agropecuarios en formas asociativas, en fodas las fases de la cadena
productiva.

7. Fomentar |a agroindustria y todas las formas de generacion de valor agregado de productos y matetia prima existentes
en |a provincia.

8. Fortalecer el desarrollo sostenible del turismo de |a Provincia del Guayas, mediante la implementacidn de diferentes
programas y proyectos turisticos en el territorio.

G[ ] F'; I’r{:h-l.r.:;
LUAYAY”

9. Crear y ejecutar estrategias para la captacion de recursos de cooperacion exiranjera, que permita, mediante la
negociacion y firma de alianzas, convenios y hermanamientos con instifuciones y organismos internacionales, la
ejecucion eficiente y eficaz de los programas, proyectos e iniciafivas que desamolle el Gobierno Provincial del Guayas.

10. Fomentar e implementar programas de inclusion y no discriminacion de personas con cualguier tipo de discapacidad.

11. Fomentar I3 actividad deportiva y 13 discipling, evitando un desamollo social disfuncional en sectores vulnerables, a
fravés de las Escuslas de Futbal.

12. Impulsar y gestionar convenios con insfituciones educativas superiores para promover proyectos emblematicos y
practicas profesionales en sectores rurales.
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Anexo 7. Organigrama
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Anexo 8: fotos

Ingreso de solicitudes firmadas por el mediador.

Entrega de actas, constancia e invitaciones de mediacion.
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Se brinda asesoria a los usuarios.

Explicacion del

formulario para

ingresar

un proceso de

mediacion.
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Desarrollo de una audiencia de mediacion en el cual las partes encontraron

una solucion a un conflicto por deuda.
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Ante mi, NOTARIO(A) KARLA LILIANA TRONCOZO HASING de la NOTARIA VIGESIMA PRIMERA , comparece(n) RUTH
STEPHANY PILLIGUA CHOEZ portador(a) de CEDULA 0931621262 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad,
estado civil SOLTERO(A), domiciliado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de
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TRABAJOS DE TITULACION
Yo, PILLIGUA CHOEZ RUTH STEPHANY, en calidad de autor(a) con los
derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion: PROPUESTA PLAN
DE MEJORA SERVICIO ATENCION AL USUARIO PARA GARANTIZAR SU
SATISFACCION EN EL CENTRO DE MEDIACION DEL GOBIERNO
PROVINCIAL GUAYAS, de la modalidad presencial realizado en el Instituto
Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia como parte de la culminacién
de los estudios en la carrera de  TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE LA
ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E
INNOVACION reconozco a favor de la institucién una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado trabajo

de titulacion, con fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano
de Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacién en el
repositorio virtual de la institucién, de conformidad a lo dispuesto en el Art.
144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.
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Nombres del ciudadano: PILLIGUA CHOEZ RUTH STEPHANY

Condicidn del cedulado: CIUDADANO

Lugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/GUAYAQUIL/BOLIVAR
(SAGRARIO)

Fecha de nacimiento: 20 DE ABRIL DE 1996
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Profesion: ESTUDIANTE
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CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacién, nombrado por la
Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico

Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacién con el tema:
Propuesta plan de mejora servicio atencion al usuario para garantizar su
satisfaccion en centro de mediacién del gobierno provincial guayas y
problema de investigacion: ¢ Como incide la calidad en el servicio ofertado
en la satisfaccion de los usuarios del Centro de Mediacién del Gobierno
Provincial del Guayas, ubicado en el canton Guayaquil? presentado por
Ruth Stephany Pilligua Choez como requisito previo para optar por el titulo
de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodolégico

cientifico-académico, ademas de constituir un importante tema de

investigacion.
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