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Resumen

A raiz del Decreto Ejecutivo 135! publicado, expedido por el entonces presidente de
la Republica del Ecuador, Lic. Lenin Moreno Garcés; las vacantes (partidas presupuestarias)
generadas por renuncias y/o terminaciones de contratos, en el sector publico han sido
eliminadas en su gran mayoria, lo cual ha provocado que la carga de trabajo aumente en los
trabajadores del sector publico. De manera especifica, en la Direccion del Centro de
Mediacion Publico, este recorte de personal se ha visto afectado en los procesos de talento
humano y asesoria juridica, que estan a cargo de una de sus subdirecciones, la de Prestacion
de Servicios, y, en cada uno de ellos, existe una (1) sola persona responsable, quien es
encargada del manejo y control de este, atendiendo una demanda -aproximada- de 180

servidores a nivel nacional.

En este contexto, se ha visto la necesidad de minimizar los tiempos de respuesta y
optimizar los recursos tecnoldgicos y humanos con los que cuenta actualmente la Direccion
del Centro; para lo cual se ha elaborado una propuesta de mejora bajo los principios de
calidad de acuerdo con la metodologia de Kaizen y el Total Quality Management (TQM) con

lo cual, se pretende disminuir las demoras, evitar duplicidad de actividades, entre otras.

En el presente trabajo de investigacion, se utilizaron las herramientas de induccién y
deduccién para poder descubrir las cualidades y relaciones entre las actividades ejecutadas
y los parametros de mejora continua (kaizen) cuyo objetivo es “incrementar la productividad
controlando los procesos de manufactura y reduccién de tiempos de ciclo, la estandarizacion

de criterios de calidad y de los métodos de trabajo por operacion” (Gomez, 2015).

1 Registro Oficial N° 76 de 11 de septiembre de 2017



Abstract

Following Executive Decree 135 published in the Official Gazette No. 76 on September
11, 2017, issued by the former President of the Republic of Ecuador, Lic. Lenin Moreno
Garcés; the vacancies (budget allocations) generated by resignations and/or contract
terminations in the public sector have been mostly eliminated, resulting in an increase in the
workload for the remaining employees. Specifically, in the Directorate of the Public Mediation
Center, this reduction in personnel has impacted the human resources and legal advisory
processes, which are under the responsibility of one of its sub-directorates, the Service
Provision sub-directorate. In each of these areas, there is only one person responsible, who

manages and controls them, handling an approximate demand of 180 employees nationwide.

In this context, there is a need to minimize response times and optimize the
technological and human resources currently available within the Directorate of the Center.
For this purpose, an improvement proposal has been developed based on the principles of
guality according to the Kaizen methodology and Total Quality Management (TQM), aiming to

reduce delays and avoid duplication of activities, among other objectives.

Throughout the development of this research work, both inductive and deductive tools
were employed to uncover the qualities and relationships between the executed activities and
the parameters of continuous improvement (Kaizen), which aims to "increase productivity by
controlling manufacturing processes and reducing cycle times, standardizing quality criteria,

and working methods per operation" (Gomez, 2015).
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 Situacion Problematica

En el afio de 1997 se publicé la Ley de Arbitraje y Mediacion, la cual tiene por objeto
principal el de supervisar el correcto funcionamiento de los Centros de Mediacion del pais

gue hasta el mes de julio del afio 2023 eran 140.

En el presente trabajo investigativo, se presenta una propuesta de mejora para los
procesos de: talento humano y asesoria juridica del Centro de Mediacién Publico mas grande
el pais, utilizando y aplicando los conceptos de calidad en beneficio de la optimizacion de

recursos.

La estructura organizacional del Centro es la siguiente:

llustracion 1.- Estructura Organizacional Centro de Mediacién Publico

Pleno del Consejodels
Judisturs
Tantro Naclonal de
Maedlacién ée La Funcin | Pracesos Gobernantes. |
Judlclal
| Procesos Sustantivos |

l |

Subdircecidn Nadonal de ;
Prostacion dal Servicio de Subdireccion Nacional de

Medisgon Promoddn de Medizcidn
. [ , P —
Urided de Uridbd de Sepuimientoy e )7id1d 62 Especializatiéa o4
foctalegmiento 4 EveluscidndelServiiods| | Oficinss de Mediacién gridsagepomeatndets | |suiioyCartifcacin de
Serviio do Mediacidn Mediacidn nheddoes

Fuente: Tomado del Estatuto Organico por Procesos del Centro de Mediacién Publico



Al mes de abril de 2023, el Centro de Mediacion Publico en referencia cuenta con 149
mediadores y mediadores habilitados en 141 oficinas a nivel nacional, mismas que se

encuentran en 116 cantones del pais, y se atienden un promedio de 50.000 casos anuales.

De acuerdo con la informacién registrada en el referido Centro, entre enero 2014 a
octubre de 2022 se atendieron un total de 469.461 casos de materia transigible, logrando la
suscripcion de 247.375 acuerdos que pusieron fin a los conflictos de manera &gil y rapida,

descongestionando significativamente el sistema judicial.

El Centro de Mediacién Publico, cuenta con la Subdireccion Nacional de Prestacion
del Servicio de Mediacién y la Subdireccion Nacional de Promocion de Mediacion, las cuales
se encargan de establecer y emitir directrices a nivel nacional para que los mediadores

brinden un adecuado servicio a la ciudadania.

Entre las responsabilidades y atribuciones de la Subdireccidén Nacional de Prestacion

de Servicios, esta el manejo y control de los procesos -entre otros- de:

a) Talento humano, esto es la atencion de permisos, licencias, vacaciones, entre
otros, de 172 servidores (aproximadamente) a nivel nacional, y

b) Consultas o asesorias juridicas de clientes internos como externos.

De acuerdo con la informacion obtenida por parte de los responsables de los procesos
de talento humano y asesoria juridica, en promedio se atienden entre 5.000 y 35 peticiones
al afno respectivamente; los cuales son atendidos por un (1) solo servidor de la Direccién

Nacional.



La disminucion -generalizada- de personal en el sector publico, provocada a raiz del
Decreto 135, ha afectado los procesos de la Direccién del Centro, de manera especifica de
talento humano, en la cual se atiende una demanda (promedio) de 19 peticiones en el dia en
el caso; y, en el caso de asesoria juridica, 2 procesos al dia. Si bien, en este ultimo la
demanda es minima, el proceso de atencion a 172 servidores -aproximadamente- a nivel

nacional se lo realiza de manera manual, es decir, por correo electrénico o llamada telefonica.

Es importante sefialar, que estos procesos estan a cargo de la Subdireccién Nacional
de Prestacion de Servicios, donde existe una sola persona responsable en cada uno de ellos,

y son quienes se encargan (entre otros) del manejo y control de estos.

Se vuelve necesario entonces, considerar el efecto del sindrome Burnout,

Otro factor importante por considerar es que -actualmente- los procesos de talento
humano y asesoria juridica, se los ejecuta de manera manual, lo cual genera algunas
desventajas tales como:

. Da lugar a incurrir en errores humanos de digitacién en el ingreso de
informaciéon que puede ocasionar problemas, con la probabilidad de que exista
duplicidad de datos.

° La cantidad de tiempo utilizado en procesar la informacién.

1.2 Formulacion del Problema

¢ Es posible elaborar una propuesta de mejora de gestion de calidad que permita
optimizar los recursos de talento humano y asesoria juridica en un Centro de Mediacion
Publico?

10



a) ¢El no contar con una propuesta de gestion elaborada bajo los
principios de calidad en los procesos de talento humano y asesoria juridica de un
Centro de Mediacion Publico ha causado que no se optimicen adecuadamente los

recursos disponibles?

b) ¢Es necesaria la utilizacion de herramientas de innovacién y mejora
continua en los procesos de talento humano y asesoria juridica de un Centro de

Mediacion Puablico para optimizar adecuadamente los recursos?

1.3 Justificacion tedrica

A partir de las perspectivas historicas y l6gicas, se utilizaran las herramientas de
induccién y deduccién para poder descubrir las cualidades y relaciones entre las actividades
ejecutadas actualmente en los procesos de talento humano y asesoria juridica de la Direccién
del Centro de Mediacién Publico, con lo cual se podra contar con una vision clara para la

aplicacion de los principios de calidad del Total Quality Managment (TQM).

Al tratarse de una propuesta de mejora, es importante ejecutarla desde la experiencia
y la practica, es decir que, se tomara como punto de partida el proceso que existe actualmente
en cada uno de ellos, para que en base al analisis se puedan establecer los nudos criticos
gue permitan evidenciar las falencias y, a través de herramientas de innovacion y mejora

continua se pueda se pueda establecer una estrategia conforme la metodologia de Kaizen.

De acuerdo con lo manifestado por Adolfo Fernandez Torres (Torres, 2013) con la
mejora continua, se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece
la organizacién, por lo que de existir inconvenientes éstos se pueden corregir o mejorar y de

esta manera crecer dentro del mercado.
11



1.4 Justificacién practica

Actualmente, los procesos de talento humano y asesoria juridica del Centro de
Mediacion Puablico se los ejecuta sin la aplicacion de parametros de calidad, por lo que se

vuelve necesario la optimizacion de los recursos disponibles en los mismos.

Se propone la utilizaciéon de la metodologia basada en las 5S de Kaizen que se

compone de:

o Clasificar (Siri), con lo que se pretende clasificar los roles de los
usuarios por procesos, de talento humano y asesoria juridica de acuerdo con su
participacién, y esto, permitira crear una bitacora en Excel de los usuarios por tipo de
permisos (proceso de talento humano) y de consulta (proceso de asesoria).

° Ordenar (Seiton), con lo cual se busca categorizar a los usuarios 1) muy
activos (aguellos que solicitan permisos y realizan consultas con mucha frecuencia, 2)
poco activos (que solicitan permisos y realizan consultas con poca frecuencia), y 3)
usuarios inactivos (que no solicitan permisos ni realizan consultas).

. Limpiar (Seiso) indicadores por procesos, para lo cual se propone
implementar procedimientos adecuados, eliminando los cuellos de botella detectados
y planificar cursos, talleres y charlas de reforzamiento de conocimientos.

. Mantener (Seiketsu), con alertas y seguimientos, que permitan
estandarizar e instaurar una politica de calidad a la Direccién Nacional del Centro y
realizar la revision semanal o frecuente por parte de los responsables de los procesos
Informar de manera ejecutiva a las autoridades del Centro.

. Disciplina (Shitsuke), mantener un programa de auditorias para lo cual

se establecera el respeto y seguimiento por los procesos establecidos, asi como hacer

12



comprender a los usuarios y responsables de los procesos la importancia de respetar

los procesos y el impacto positivo que este puede provocar.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora para la gestién de calidad en beneficio de
la optimizacion de recursos, talento humano y asesoria juridica de un Centro de

Mediacion Publico, cuya sede esta ubicada la ciudad de Quito.

1.5.3 Objetivos Especificos

1.5.2.1 Realizar un analisis de los procesos de talento humano y
asesoria juridica de la Direccién Nacional con la finalidad de establecer los
nudos criticos.

1.5.2.2 Establecer herramientas de innovacion y mejora continua con
la finalidad de implementarlos en los procesos de talento humano y asesoria
juridica de la Direccion Nacional del Centro.

1.5.2.3 Disefiar la propuesta de mejora bajo los principios de calidad
(kaizen) que permita optimizar los recursos en los procesos de talento

humano y asesoria juridica del Centro de Mediacién Publico.

1.6 Principales resultados

Una vez implementada la presente propuesta se espera:

13



1.6.1 Cambiar la manera de trabajar de los servidores del Centro de Mediacién
Publico, ya que, en lugar de ser “simples trabajadores” se espera que los mismos se
responsabilicen del trabajo de su éarea, creando un ambiente de compromiso y

responsabilidad.

1.6.2 Mejorar y agilizar la comunicacion interna entre los mediadores que se

encuentran en las provincias a nivel nacional y los responsables de los procesos de la

Direccion del Centro de Mediacién Publico.

1.6.3 Que los usuarios internos (mediadores) se sientan satisfechos con la

atencion eficiente y oportuna a sus preguntas y preocupaciones técnicas.

1.6.4 Incrementar la productividad en las actividades propuestas en los procesos

de talento humano y asesoria juridica con base a los principios de calidad.

14



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Marco Conceptual

e Carga laboral. —
“El conjunto de actividades por cumplir que involucran el estado fisico y mental,
los cuales coexisten y trabajan a la par, a fin de mostrar el rendimiento necesario para

cumplir dicha actividad.” (online, s.f.)

Basados en este concepto podemos decir entonces que una carga laboral
excesiva, afecta a la salud fisica, ocasionando -entre otros- molestias en su cuerpo y la

dificultad de cargar peso.

Por otra parte, las afectaciones causadas en la salud mental son principalmente
el estrés, la irritabilidad y en ocasiones la depresién. De ahi que es muy importante

mantener el equilibrio en la carga laboral.

. Proceso administrativo. - Se define como:

“‘un conjunto de etapas (planificacion, organizacion, direcciéon y control) cuya
finalidad es conseguir los objetivos de una empresa u organizacion de la forma méas

eficiente posible.” (Certus, 2017)

Es decir, que la finalidad de esta serie de etapas y/o procesos es la de coadyuvar
a la organizacién a conseguir los resultados esperados.

15



De acuerdo con Demming, el proceso administrativo es continuo y serial, lo que

guiere decir que para continuar con el siguiente se debe finalizar el anterior.

. Gestién de Calidad. - Se la puede definir como:

“el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos dados sobre la calidad.” (GSConsultores, 2014)

. Observacion cientifica. -

“La observacién cientifica es el proceso méas basico y fundamental de una
investigacion. Consiste en el examen directo de una realidad (una cosa, una conducta,
etc.) tal y como se presenta de manera espontanea y tomar datos y analizarla.”

(DelSol, 2018)

De acuerdo con esta definicién, para comprender y describir lo que estamos
observando, es necesario contar con criterios de estudio que serviran para dar una

correcta interpretacion.

. Mediador(a) habilitado(a).-

Conforme esta establecido en los requisitos en la Ley de Arbitraje y Mediacion,

el mediador habilitado es aquel que esta facultado para suscribir actas de

16



mediacion, las cuales tienen efecto de sentencia ejecutoriada y cosa juzgada

(Gltima instancia judicial)?.

. Cliente externo. —

“Es todo consumidor o empresa con potencial para comprar o contratar
productos y servicios, constituye no solo la fuente de ingresos, sino el eje mismo de
trabajo, desarrollo y avance de la organizacién y todos sus empleados” (Bernal

Moreno, FAEDIS, Universidad Militar Nueva Granada, 2014).

Para el caso del Centro, se considera cliente externo, a los usuarios del
servicio de mediacion y pueden ser: abogados en libre ejercicio, jueces(zas), fiscales,

secretarios judiciales, ciudadania en general.

° Cliente interno. —

“Son aquellos que mediante un proceso de seleccion y reclutamiento de
personal que realizan las empresas, son elegidos y contratados para desarrollar una
labor especifica en un puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe directo al
cual rendir unos resultados” (Bernal Moreno, FAEDIS, Universidad Militar Nueva

Granada, 2014).

Se considera cliente interno, a los funcionarios que brindan sus servicios en el
Centro de Mediacion Publico, y pueden ser: mediadores coordinadores, mediadores

promotores, ayudantes judiciales, entre otros.

2 Art. 48 de la Ley de Arbitraje y Mediacién, Reg. Oficial 417
17



. Coordinador Técnico Provincial. —

Es aquel servidor del Centro de Mediacién Publico que ha sido designado por
la 0 el Director, a fin de que coordine, planifique y ejecute acciones (juntamente
con el equipo de mediadores) que beneficien a la ciudadania de la provincia

designada.

. Calidad. —

De acuerdo con la definiciéon de varios autores, la calidad es:

Kaoru Ishikawa (1988) “la calidad consiste en desarrollar, disefiar, elaborar y
mantener un producto que debe ser el mas econémico, el mas util y sobre todo

satisfactorio para el consumidor o usuario final.”

E.W. Deming (1988) “la calidad es ese grado predecible de uniformidad y

fiabilidad a un bajo coste, el cual debe ajustarse a las necesidades del mercado.”

Harrington (1990) “la calidad como el hecho de cumplir o exceder las

expectativas del cliente a un precio que sea capaz de soportar.”

V. Feigenbaum (1991) “la calidad inicia con el disefio del producto y finaliza

cuando se llega a un consumidor satisfecho.”

M. Juran (1993) “la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes y no tiene deficiencias (cero defectos), ademas que

satisface las necesidades del cliente.”
18



-De manera personal- se puede definir a la calidad como aquella que excede
las expectativas esperadas por el cliente (interno/externo) las cuales se han

conseguido con bajos costes y una adecuada optimizacion de recursos.

. Arquitectura de microservicios. —

“es una técnica moderna que permite a los desarrolladores una forma moderna
de disefar aplicaciones flexibles y altamente escalables al descomponer la
aplicacion global (general) en servicios discretos (pequefios) los cuales se

pueden construir, implementar y adaptar de forma independiente” (IBM, 2021)

2.2 Marco Teoérico

2.2.1 El sindrome de Bornout

Uno de los factores que influyen en la salud de los trabajadores (publicos o privados)

es conocido como el sindrome de Bornout el cual ha sido definido por algunos autores como:

1) “Una respuesta de estrés, tension, ansiedad, conflicto, fatiga,
presion, nerviosismo, aburrimiento, agotamiento fisico y psiquico, alineacion o

cansancio frente al trabajo” (Olivares 2017)

2) “Cuando un profesional est4d “"quemado” debido a una situacion
laboral, agota su capacidad de reaccion de manera adaptativa, conllevando a un

proceso continuo de tensién y estrés” (Alvarez y Fernandez 1991)
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Estudios realizados en paises como México, Chile, Espafia y Colombia demostraron
gue la sobre carga laboral afecta de manera negativa a los trabajadores, esto es en una
disminucion en su calidad de rendimiento, provocando que sean menos productivos y sufran

afectaciones a su salud.

De acuerdo con (Saborio Morales & Hidalgo Murillo, 2015), se identifican tres

componentes del Sindrome de Burnout (SB):

“1. Cansancio o agotamiento emocional: pérdida progresiva de energia,
desgaste, fatiga.

2. Despersonalizacion: construccion, por parte del sujeto, de una defensa para
protegerse de los sentimientos de impotencia, indefinicion y frustracién.

3. Abandono de la realizacion personal: el trabajo pierde el valor que tenia para

el sujeto” (Tomado de la revista online ISSN 2215-5287, Print version ISSN
1409-0015)

2.2.2 El principio de Pareto y su aplicacion en la gestion del tiempo

“El principio de Pareto establece que el 80% de las consecuencias provienen del 20%

de las causas.” (Asana, 2009)

Si este principio se lo aplica en los procesos administrativos se puede enunciar que:

“Al centrarse en el 20% de las acciones (las importantes) se consigue el 80% de los
resultados buscados. Mientras que dedicando un 80% del tiempo al resto de tareas (menos
importantes), se consigue solo el 20% de los resultados.” (Mengual Recuerda, Juarez Varén,

Sampere Ripoll, & Rodriguez Villalobos, 2012)
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Bajo este concepto, se puede mencionar que lo importante de la organizacion
consume poco tiempo, mientras que lo “poco importante” absorbe mucho tiempo, de la
necesidad para la organizacién, de utilizar eficientemente del tiempo, la cual se consigue con
un andlisis adecuado de las tareas y actividades realizadas a fin de alcanzar los objetivos.
Por lo tanto, para el Centro de Mediacién Puablico, es importante establecer prioridades en los

procesos de talento humano y asesoria juridica.

Una manera de establecer prioridades de las actividades planificadas es dividir en
“tareas urgentes e importantes, tareas urgentes y no importantes, tareas no urgentes e

importantes, tareas no urgentes y no importantes.” (Sesame, 2016)

2.2.3 El método de las 5S de Kaizen

Kaizen significa progresar de manera sucesiva y continua, es decir, con paciencia y
confianza de la gente de la organizacién, colocando siempre a la calidad en primer lugar, ya
gue el objetivo principal es la satisfaccion del cliente interno y externo. (Yonque, Gacia, &

Raez, 2002).

Para Johana Rodriguez: “Kaizen es un sistema de mejora continua e integral que
comprende todos los elementos, componentes, procesos, actividades, productos e individuos
de una organizacion. No importa a qué actividad se dedique la organizacion, si es privada o
publica” (Rodriguez, 2018) es decir que, la aplicacion adecuada de esta metodologia, permite
a la organizacion mejorar su producto o servicio de manera integral, y alcanzar los objetivos

trazados por la misma.

Las tres primeras “S” de la metodologia Kaizen, se centran en la eliminacién de todas

las cosas innecesarias y/o gue no generan valor en la organizacion.
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Mientras que la cuarta “S” que se considera como responsabilidad netamente de la

direccién “es la encargada de velar y garantizar los buenos resultados que se obtengan a
través del tiempo; y por ultimo la quinta “S” es aplicada directamente a las personas.” (De

Medina Salas, 2009).

Como se puede observar, los beneficios que se logran al aplicar una estrategia de
Kaizen son mudltiples, de ahi que lograr implantarlos en los procesos de talento humano y
asesoria juridica del Centro de Mediacion Publico, permitira alcanzar una mayor productividad
con una inversion de capital practicamente nula, lo cual es muy conveniente considerando la

austeridad econémica que atraviesa el pais.

2.2.4 Total Quality Managment

Para que una organizacion pueda implementar de manera correcta el Total Quality
Managment (TQM), se requiere que todos los stakeholders (involucrados) estén dispuestos

a colaborar y participar de manera activa.

Para el caso especifico del Centro de Mediacién, se requiere de una buena
planeacion, en la cual se tengan identificados sus nudos criticos, problemas y errores que los
procesos de talento humano y asesoria juridica tienen actualmente, y tener un plan de accién
para afrontar las consecuencias del cambio a producir con la aplicacion de principios de

calidad.
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Un concepto de Calidad total sefiala que:

“Los conceptos de la calidad basados en los productos resultan insuficientes
para una adecuada gestion de la calidad en las empresas, en la medida que dejan al

margen las necesidades y requisitos de los clientes. Es decir, las_especificaciones

de calidad deben establecerse a partir de las necesidades de los clientes y las

funciones que desean les presten los productos.” (Universitaria, 2015) (el subrayado

me pertenece)

Bajo esta premisa, la idea de calidad se debera aplicar al cliente interno del Centro de
Mediacién Publico, la cual se vera reflejada en el incremento de la productividad® de los

servidores y mediadores.

2.2.5 Automatizacién de procesos administrativos en el &rea de Recursos

Humanos

Considerando que la automatizacion significa dejar de hacer tareas mas complejas de
manera manual y permitir que la tecnologia lo haga por nosotros, una de las ventajas de
automatizar los procesos administrativos es que permite tomar decisiones de manera mas

agil, haciendo que la organizacion sea mas productiva (GDM, 2020).

Tomando en consideracion este criterio, se puede decir entonces que al automatizar
el proceso de talento humano -especialmente- la capacidad de desempefiar de mejor manera
gestién del personal en cuanto a permisos, licencias y vacaciones, los cuales (como se dijo

anteriormente) bordean alrededor de 5.000 peticiones en el afio, es beneficioso para el

3 “El incremento de la productividad se traduce en la satisfaccion total de sus necesidades y sus expectativas”
(Motivacién, 2021)
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Centro, ya que actualmente esto implica trabajar con una gran cantidad de informacion y
trdmites que toman demasiado tiempo y esfuerzo, puesto que la administracion de RRHH se

realiza de forma manual y con una mala préctica.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Unidad de analisis

Se consider6 como unidad de analisis, a los servidores del Centro de Mediacion
Publico que cumplen el rol de mediador coordinador de provincia, a fin de conocer la demanda
en el proceso de talento humano, por ejemplo: permisos por horas o dias, licencias,
vacaciones; y, en el proceso de asesoria juridica, la frecuencia de la(s) materias con mayor
desconocimiento; lo que dio lugar a saber el numero de pedidos que realizan en cada proceso,

y establecer los nudos criticos para poder plantear las mejoras correspondientes.

3.2 Poblacién

El Centro de Mediacién Publico, cuenta con un aproximado de 172 servidores(as) en

todo el pais, entre mediadores coordinadores, mediadores promotores y ayudantes judiciales.

3.3 Tamaio de la muestra

El tamafio de la muestra (n) para la presente propuesta metodolégica fueron los 33
Coordinadores Técnicos Provinciales, en razén que ellos cumplen con la funcién de
administradores de equipos en las 24 provincias del pais y conocen mas a fondo los procesos

del Centro, en tal virtud se les envid el enlace de Google Forms para conocer su opinion.
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3.4 Métodos a emplear

De acuerdo con la metodologia propuesta’ y la naturaleza de los procesos objeto de
estudio, se utilizoé la observacion con la finalidad de examinar de manera directa la situacion

actual de los mismos para poder obtener datos (espontaneos), comprenderlos y describirlos.

Adicional a esto, a partir de las perspectivas histéricas y légicas, se utilizaron las
herramientas de induccion y deduccién para poder descubrir las cualidades y relaciones entre

las actividades ejecutadas y los parametros de mejora continua (kaizen).

Al tratarse de una propuesta de mejora en los procesos de talento humano y asesoria
juridica, fue importante ejecutarla desde la experiencia y la practica, es decir que se considerd
como referencia el proceso (actividades) que existen actualmente en cada uno de ellos, para
gue en base al analisis, establecer puntos o nudos criticos que permitieron evidenciar las
falencias, y, a través de herramientas de innovacién y mejora continua se pueda realizar la

debida propuesta de mejora.

* Ver ANEXO 2
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3.4.1 Flujograma actual del proceso de talento humano

llustracion 2.- Proceso actual de talento humano
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Fuente: Centro de Mediacion Publico
Elaborado por: Autor

Como se puede observar en la ilustracion 2, el proceso de talento humano se lo
gestiona de manera manual, usando como medio de almacenamiento y procesamiento de

informacion en todos los niveles, el correo electrénico institucional.

De acuerdo con la informacion proporcionada por el responsable del proceso de
talento humano, en el afio 2022 se recibieron un total de 6.300 correos electrénicos de los

servidores del Centro, solicitando vacaciones, permisos personales y oficiales, licencias y
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calamidad doméstica; lo cual equivale a una tasa promedio de 25 correos al dia recibidos en

el ano 2022.

3.4.2 Flujograma actual del proceso de asesoria juridica

llustracion 3.- Proceso actual de asesoria juridica
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Fuente: Centro de Mediacién Publico
Elaborado por: Autor

En el proceso de asesoria juridica, adicional al correo electronico, se tiene la opcién
de llamada telefénica como medio de comunicacion, lo que permite que se agilice de mejor
manera; sin embargo, existen las variables de consultas urgentes o complejas, en las que se
requiere la intervencion del Subdirector o Director del Centro de Mediacion Publico para su

atencion; y, las no urgentes o comunes, que son aquellas que son atendidas por la o el

servidor responsable del proceso de atenciéon a consultas.
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Si bien, la demanda en este proceso es relativamente baja (32 consultas atendidas en
2022), sin embargo, existen consultas que son repetitivas, las cuales conllevan tiempo de

atencion por cualquier medio antes mencionado.

3.5 Identificacion de las necesidades de informacién

Si consideramos que una fuente primaria es toda aquella informacién obtenida de un
relato o acontecimiento fidedigno y de primera mano (Testiteforme, 2016) se procedié a
contrastar la data obtenida de las encuestas realizadas a los Coordinadores Técnicos
Provinciales del Centro, a fin de obtener criterios técnicos (ideas) para el disefio de la

propuesta de mejora en los procesos de talento humano y asesoria juridica.

Conforme establece la teoria de la fuente secundaria (Testiteforme, 2016) la
informacion obtenida y contrastada se pudo analizar e interpretar de mejor manera y con una

visiobn més general y a fondo del tema.

3.6. Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica utilizada para la recoleccién de datos fue la herramienta Google Forms,

con la cual se siguieron los siguientes pasos:

1. Se ha elabor6 el formulario en la plataforma Google Forms, con las
preguntas que servirdn de insumo para el levantamiento de informacion en el disefio

de la propuesta de mejora de los procesos de talento humano y asesoria juridica.

2. Considerando que todos cuentan con un equipo celular, se envié el
enlace del formulario via WhatsApp a todos los servidores del Centro de Mediacion

Publico a nivel nacional quienes fueron autorizados previamente por la Direccion.
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3. Se establecié una fecha final para que los usuarios del Centro puedan

realizar la encuesta, y poder organizar el cronograma de actividades.

4, Serealizé el analisis de datos y los resultados obtenidos de la encuesta

realizada utilizando la filosofia 5S de Kaizen.

5. Se ha disefié la propuesta de mejora de los procesos para la aprobacién
por parte de las autoridades del Centro de Mediacién Publico, para lo cual se propuso

realizar las siguientes actividades:

» Convocar a todos los involucrados en la actividad.

* Establecer un cronograma de actividades.

* Disefar indicadores de medicién y de control.

« Capacitar en el uso de la metodologia.

« Comunicar la informacion con los servidores involucrados.

3.7. Herramientas utilizadas para el analisis e interpretacion de la

informacion

Con la informacion obtenida de las encuestas realizadas, se procedio a realizar el
andlisis utilizando las técnicas de estadistica descriptiva y la herramienta informética Microsoft

Excel.

Con los resultados obtenidos del andlisis realizado, se elabor6 la propuesta de mejora
para los procesos de talento humano y asesoria juridica que se ejecutan desde un Centro de
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Mediacion Publico, utilizando las técnicas sugeridas en la Administracion de Calidad Total

(TQM), tales como: Kaizen y Seis Sigma.

En vista de la necesidad de informacion identificada internamente, se inici6 la
construccion de la Encuesta de Necesidad de Mejora de los Procesos, la cual recopila

informacion acerca de la opinién de los usuarios sobre los procesos de talento humano.

Los usuarios de la informacién son los servidores del Centro de Mediacién

Publico entre los que tenemos como principales:

Tabla 1.- Tipo de usuarios del Centro de Mediacion Publico

Necesidad de uso
Tipo de usuario Usuario
de lainformacion

Mediador Coordinador Informacion

cualitativa referente

Mediador Promotor ]
a las necesidades

Interno de mejora de los
procesos de talento
Ayudante Judicial
humano y asesoria

juridica

Fuente: Centro de Mediacion Publico
Elaborado por: Autor
El objetivo general de la encuesta de necesidad de mejora ha sido el de generar
informacion de los usuarios acerca del uso y nivel de satisfaccion de los procesos de talento
humano y asesoria juridica, la cual ha servido como referente para el disefio y formulacion de

la propuesta de mejora en los mismos.
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Para lo cual se ha utilizado como parametros de delimitacién:

. Universo de estudio: El universo de estudio son todos los usuarios del

Centro, que cumplen el rol de Coordinadores Técnicos Provinciales.

. Poblacion objetivo: Personas que utilizan los procesos de talento

humano y asesoria juridica.
. Cobertura geografica: Nacional — provincial

. Unidad de observacion: Personas que han usado los procesos de

talento humano y asesoria juridica del Centro de Mediacién Publico.
° Unidad de analisis: Usuarios o servidores del Centro

° Desagregacion de la informacién: Provincia.
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CAPITULO IV

Resultados

4.1 Andlisis, interpretacién y discusion de resultados

La muestra de la presente investigacion se llevo a cabo mediante el método
estadistico aleatorio por conveniencia, tomando en consideracion que la encuesta se
realiz6 a los 33 Coordinadores Técnicos Provinciales del Centro de Mediaciéon Publico,
de las 24 provincias del pais, de los cuales el 65,38% fueron mujeres y el 34,62%
fueron hombres; y el 99,90% de los encuestados tienen el cargo de mediador

coordinador provincia.

Se utilizé la escala de Likert para conocer la opinion de los encuestados y su
nivel de acuerdo o desacuerdo con los procesos actuales de talento humano y

asesoria juridica del Centro (Muguira, 2021) obteniéndose los siguientes resultados:

o Pregunta 1: ¢ Cual es su provincia?

2(6.1 %)

2(6.1%) 2(6.1246.1 %) 2 (6.12/6.1 %) 2(6.1%)

13 %) (3 %N (3 %10(3 %) |1 (3 %1 (3 %) 1(3 %1 (3 %) 1(3 %1 (3 %)

Azuay Carchi LOS RiOS Los rios Pastaza Za...
Bolivar Esmeraldas Los Rios Manabi Santo Domingo de...

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor
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Todos los encuestados contestaron que pertenecen a una de las 24 provincias
del pais, sin embargo, se pudo observar que no existe un Unico registro de nombre de
la provincia, en virtud de la configuracion de la herramienta utilizada (GoogleForms)

en cuanto seleccién por catélogo.

. Pregunta 2: ¢ Cual es su cargo?

2(6.1 92)(6.1 %2)(6.1 2)(6.1 92)(6.1 %

1(3%)1 (3 %)

13 %) (3% (3 %)1 (3%)1 (3% (3 %)

Coordinador Técnico de... Coordinadora provincial... Mediador Coordinador Mediadora Coordinadora Medi...
Coordinadora Técnica... MEDIADORACOORDIN... Mediador Cecordinador... Mediadora Coordinador...

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor
El 99,9% de los encuestados contestaron que tienen el cargo de mediador
coordinador(a) a excepcion de la Coordinadora Técnica de la Zamora Chinchipe que

tiene el cargo de mediadora promotora.

Al igual que en la pregunta anterior no existe un Unico registro en el nombre
del cargo, en virtud de la configuracién de la herramienta utilizada (GoogleForms) en

cuanto seleccion por catalogo.

. Pregunta 3: ;COomo se ha sentido usted con el proceso actual para

solicitar permisos (talento humano) del Centro de Mediacion donde labora?
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@ Muyinsatisfecho
@ Insatisfecho

@ Indiferente

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor
El 60,6% indicé estar satisfecho con el proceso actual de talento humano, el 24,2%
de los encuestados manifestaron no estar satisfechos; mientras que para el 15,2% le es

indiferente.

Si bien, el porcentaje de insatisfaccion es menor al de satisfaccion, para la presente
investigacion se tomara como “negativo” el porcentaje (15,22%) de neutralidad a fin de que
tener mas representatividad en la muestra, considerando que de acuerdo con estudios de
aplicacion del método Likert, la ambivalencia puede deberse -entre otras- al recelo de revelar

cuestiones personales (Metodologia de Encuestas, 2001).

En este sentido, el porcentaje total de insatisfaccion con el proceso actual de talento
humano seria de 39,4%, lo que significa que 4 de 10 servidores del Centro no estan

satisfechos con el proceso actual de talento humano.

. Pregunta 4: ¢ Cree usted que el proceso actual de talento humano del

Centro de Mediacion donde usted labora es manual y por ende engorroso?
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@ si
@® NO

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor

En cuanto a la manualidad del proceso actual de talento humano, 4 de 10 funcionarios
consideran que es engorroso, es decir molestoso y con cierto grado de dificultad en cuanto al

modelo actual del proceso de talento humano.

3. ¢En cuanto tiempo (aproximadamente) ha tenido respuesta a su solicitud?

@ Entre 24 y72 horas
@ Enunasemana
@ Mas de una semana

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor

El 24,2% de los usuarios encuestados manifestaron que obtienen respuesta a

su solicitud de licencias, vacaciones, permisos, etc. dentro del rango de 1 a 8 dias.

Si bien, en la encuesta no se especifica qué tipo(s) de solicitud(es) son las que
mas tiempo demoran, para temas de analisis se considera que todas tienen la misma

importancia y grado de complejidad.
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4, ¢ Le gustaria que sus pedidos de vacaciones, licencias, permisos, etc.

se puedan cargar en un sistema para que el proceso sea mas agil?

@ s
@ NO

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor

Contrario a los porcentajes de las preguntas anteriores, 8 de cada 10
funcionarios del Centro de Mediacién Publico estan de acuerdo en que el proceso de
talento humano sea sistematizado, lo cual demuestra que el proceso (manual) actual,
es poco agil y necesita ser automatizado para mejorar (disminuir) ain mas el tiempo

de respuesta.

5. ¢ Como se ha sentido usted con el proceso actual de consultas técnicas

del Centro de Mediacion donde labora?

@ Muyinsatisfecho
@ Insatisfecho
Indiferente

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor

El 66,7% de los encuestados manifestaron estar satisfechos y muy satisfechos

con el proceso actual de consultas técnicas, sin embargo, el 19,1% indicd no estar
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satisfecho con el mismo. De igual forma, el 12,1% de los encuestados mostraron
indiferencia con el proceso, por lo que (al igual que en el proceso de talento humano)

dicha ambivalencia se la tomara como “negativa” para el analisis de la muestra.

En tal razon, se considerara que el 31,2% de usuarios encuestados no estan

satisfechos con el proceso actual de consultas juridicas del Centro.

6. ¢Cree que el proceso actual de consultas juridicas del Centro de

Mediacion es manual y por ende engorroso?

® sl
® NO

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor

El 60,6% de los usuarios encuestados consideran que el proceso actual de
consultas juridicas es engorroso (molestoso) y manual, mientras que el 39,4%

manifesté estar satisfecho.
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7. ¢ En cuanto tiempo (aproximadamente) ha tenido respuesta a su consulta?

@ Entre 24 y72 horas
@ Enunasemana
@ Mas de una semana

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor
El 75,8% de los encuestados manifestaron que su consulta es atendida en el
lapso de 24 a 72 horas, mientras que el 18,2% en una semanay el 6,1% en un plazo

mayor a una semana.

En tal raz6n, se considerara el 24,3% como porcentaje de usuarios gue reciben

su respuesta en un lapso mayor de una semana.

8. ¢Le gustaria contar con un moédulo de preguntas y respuestas
frecuentes en el sistema de mediacion que le permita tener informacion disponible

para absolver sus inquietudes de manera mas agil?

@ s
@ NO

Fuente: Encuestas realizadas a los coordinadores del Centro
Elaborado por: Autor
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Casi la totalidad (97%) de los funcionarios encuestados del Centro de
Mediacion Publico consideran que un modulo de preguntas y respuestas frecuentes

permitira agilizar el proceso de consultas técnicas.

De manera general, el 34,33% (promedio) de los usuarios encuestados
manifestaron estar insatisfechos con el proceso actual de talento humano; mientras
que, el 38,7% (promedio) manifestaron estar insatisfechos con el proceso actual de

consultas juridicas.

Sin embargo, del total de los usuarios encuestados, el 78,8% y el 97,0% de los
usuarios encuestados, manifestaron su deseo de mejora para que los procesos de

talento humano y de consultas juridicas respectivamente, sean mas agiles.

4.2 Propuesta Metodolégica

Joseph Juran, en su libro “Analisis y planeacién de la calidad” planted la
importancia de realizar un andlisis de los costes de calidad, considerando que esto le

representa a la organizaciéon un ahorro significativo si actia de manera adecuada..

Juran, ademas consideraba que: “los costes relacionados con los productos
defectuosos, como el material de desecho, las horas invertidas en reparaciones, el
retrabajo, el tiempo para atender reclamaciones o la pérdida de clientes insatisfechos,

se podian evitar.” (Juran, 2007)

Por su parte, Armand Feigenbaum propuso tres etapas basicas de la Calidad
Total (TQC): “1) control del nuevo disefio, 2) control del material que se recibe y, 3)

control a pie de maquina.” (Sejzer, 2016)

40



Feigenbaum, consideraba que en todas las etapas deberian participar no solo
uno sino varios departamentos o en su defecto todas las areas intervinientes en cada
etapa.

Con los principios de calidad propuestos por Jurdn y Feigenbaum, se plantea
un sistema integrado que cumpla con los pardmetros de calidad que cumpla con el
Modelo de Gestion del Centro de Mediacion Publico, con lo cual se espera disminuir

los tiempos de respuesta en los procesos de talento humano y consultas juridicas.

4.2.1 Propuesta de mejora para el proceso de talento humano

llustracion 4.- Propuesta de mejora para el proceso de talento humano

- Sistema DNP
« Sistema AD

Formulario
aprobado

|
Copia
1

Formulario de:
-vacaciones,

O— licencias,

permisos

cecumple
con todo lo
requeride?

Servidores del CNMFJ
Z‘S

Documentos.
Al matiples

e e e
datos P ¢

F lari Fin
ormufano Disco duro
aprobado

Subdirector Nacional de
Prestacion de Servicio de
Mediacion

Direccion Nacional y Provincial
de Talento Humano

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

La propuesta de mejora que se plantea para el proceso de talento humano

consiste en disefiar y desarrollar un médulo (microsistema) en el sistema general de
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mediacion que maneja el Centro de Mediacion Publico, para que los usuarios de este
puedan registrar sus formularios de permisos, licencias y vacaciones en linea, con lo
gue se optimiza el tiempo de respuesta y se minimizan los errores, evitando asi doble

trabajo (esfuerzo) en una actividad en el flujo del proceso.

Cabe aclarar que, la arquitectura del sistema propuesto seria desarrollado con
tecnologia de microservicios, es decir en un lenguaje o tecnologia distinta al del
sistema global lo que permite que este mddulo sea independiente y con una estructura

flexible, para que sus actualizaciones y mejoras sean de manera compartimentada.

4.2.2 Propuesta de mejora proceso consultas juridicas

llustracion 5.- Propuesta de mejora para el proceso de asesoria juridica

3
Tema
(O——desconocido |——| Basede Respuesta
o complejo datos
E —

FIN

ies
urgente?

Funcionarios del CNMFJ

Si

A

<

[]

=]

g

-

2 Llamada Correo
5 telefénica electrénico
(&)

[«F]

T

C L

o=

oz

§ 0 Respuesta

T e P &
3]

B O S

Q@

2 FIN Basede @ — — — — — — — — J

2 datos

o

o

w

]

x

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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La propuesta de mejora para el proceso de consultas juridicas consiste en
crear un modulo en el sistema del Centro de Mediacion, el cual contenga una base de
datos con preguntas mas frecuentes realizadas por los mediadores durante los Gltimos

3 afios, y la misma sea alimentada con la respectiva jurisprudencia, tal como se

muestra en las siguientes graficas.

llustracion 6.- Prototipo de mddulo de consultas

-

Ver 10 v registros Buscar:
ETIQUETA - PREGUNTA 5 ESTADO . ACCION |
¢Se podria ceder la tenencia de un nifio, nifia o adolescente a un tercero que no sean los padres e inmediatamente fijar una
abuelo, abuela / parientes g o Activa Actualizar
nueva pension alimenticia?
Se puede aceptar como documento habilitante un acta de finiquito suscrita entre las partes de mado privado {no generada en el
Acta de finiquito wep Pl B d P P (nog . Activo Actualizar
sistema SAITE del Ministerio del Trabajo), para aceptar la solicitud directa y llevar a cabo una audiencia de mediacidn?
afiliacién IESS ¢Si el empleador no ha realizado la afiliacidn del trabajador en el IESS, qué ocurre con los pagos de estos rubros? Activo Actualizar
Bano / bonificaciones / . . . . .
finiquito &Se puede incluir un valor adicional como bonificacidn en el acta de finiquito? Activo Actualizar
¢Aplica tarif | ex trabajad licit di d diacid lacici tencia ejecutoriad
e — CapicalaialuslcanzabulybElediataitofulciaaladiieiuadetued o oliclauopalnalseienc aleicuiunada o e —
donde el ex empleador esta obligado al pago de valores por una liquidacién de haberes o jubilacién?
Se pueden atender una solicitud directa de un trabajador que quiere dar por terminada la relacidn laboral y esta sujeto a un
Contrato colectivo P ! qued P 4 ! Activo Actualizar
Contrato Colectivo vigente?
Empleador / fallecido ¢En caso de fallecimiento del empleadaor. a quién le corresponde pagar los valores adeudados por un contrato del trabajo? Activo Actualizar
Finiquito / empleador /
d al dp ¢Cdmo se debe generar el acta de finiquito si el empleador fallecid? Activo Actualizar
allecido
_ ¢El hijo/a mayor de edad, sigue teniendo el derecho a percibir alimentos?, de ser afirmativa la respuesta, se debe crear otro
Hijo/a mayor de edad ¢ ! % g p/ b Activo Actualizar
cadigo SUPA?
hijos / hijas extranjeros / N P . " - " "
! r;sldemes I ¢ Se puede fijar pensidn alimenticia para hijos o hijas extranjeros que residan en el Ecuador? Activo Actualizar
Resultado 1-10 de 13 registros | Primero | | Anterior | [ 1 IEI | Siguiente | | Ultimo |

CAMPOS:

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

. Etiqueta: Palabra(s) clave(s) de las consultas realizadas por los

mediadores a nivel nacional a los responsables del proceso de asesoria juridica, las

cuales son alimentadas

en una matriz de registro.

. Pregunta: Es la pregunta realizada por los mediadores, que contiene

cierto grado de complejidad en su respuesta.

. Estado: Activo/Desactivo permite activar o inactivar las preguntas.
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. Accion Actualizar: Ventana que permite actualizar los campos
detallados y ademas incluir la respuesta y la motivacion con la jurisprudencia

pertinente

llustracion 7.- Prototipo de celdas de preguntas frecuentes

Registro de Preguntas Frecuentes

Etiqueta: [abuelo, abuela / parientes v ]

Estado: | Activo v

¢SE PODRIA CEDER LA TENENCIA DE UN
Pregunta: [|[NINO, NINA O ADOLESCENTE A UN
TERCERO QUE NO SEAN LOS PADRES E

NO SE PUEDE CEDER LA TENENCIA DE
Respuesta:|| UN NINO, NINA O ADOLESCENTE A UN
TERCERO QUE NO SEAN SUS PADRES;

ARTS. 44 Y 46 CRE.
Motivacion:|| ARTS. 5, TITULO V REFORMADO; 106 Y
118 CODIGO DE LA NINEZ Y y/

Cancelar

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

4.2.3 Premisas 0 supuestos

Por tratarse de un Centro de Mediacién Publico, se debe contar con la

aprobacion presupuestaria del ente rector de las finanzas publicas.

Tener el apoyo de las maximas autoridades del Centro, a fin de llevar a cabo
las reuniones con las areas técnicas y que fluya el proceso establecido para el

desarrollo de este.
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4.2.4 Objetivo de la propuesta metodoldgica

El objetivo de la propuesta planteada es mejorar la gestién de calidad en

beneficio de la optimizacion de recursos, talento humano y asesoria juridica de un

Centro de Mediacién Publico, cuya sede esta ubicada la ciudad de Quito y de donde

se toman las decisiones para todo el pais.

4.2.5 Objeto de la propuesta

La propuesta de mejora se la realizara en los procesos de asesoria juridica y

talento humano del Centro de Mediacién Publico.

4.2.6 Responsables de laimplementacion y control

Responsabilidad

o Disponer la ejecucion de actividades a las
Direcciones Nacionales

o Priorizar el proyecto para la ejecucién por parte
Director General
de la Direccion Nacional de TIC

o Autorizar ventanas de mantenimiento para

despliegue de sistemas informaticos

o Méaxima Autoridad en la ejecucion del proyecto a
nivel funcional

o Apoyo para el proyecto, siendo portavoz frente al
Patrocinador
Pleno del Consejo de la Judicatura

o Brindar las definiciones funcionales necesarias y

toma de decisiones
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Rol

Responsabilidad

) Aprobar las reglas de negocio y los procesos a

aplicar en el desarrollo del producto

o Delegar responsable funcional para validacion y
aprobacién del producto de software que sera
desarrollado

o Delegar administrador del sistema para

configuracién y parametrizacion

Directora Nacional
de Tecnologias de

la Informacioén

o Aprobar la comunicacion formal a través de

memorandos con el area requirente y Autoridades del

CJ
o Toma de decisiones a nivel tecnoldgico
o Canal de comunicacion con el Pleno del CJ para

informar el estado del proyecto

Subdirector

Nacional de
Sistemas de
Informacion

o Participar en las mesas Directivas | y Il, para
definir la viabilidad y priorizacion de los proyectos de

desarrollo de software

o Canal de Comunicacion con la DNTICs
o Toma de decisiones a nivel técnico y operativo
o Conocer la cartera de proyectos de desarrollo de

software para asignacion y reasignacion del personal de

la fabrica de desarrollo de software
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Autoridad

Responsabilidades

) Delegado funcional por parte del patrocinador,

experto en el proceso que sera automatizado
o Realizar acompafamiento a la DNTIC durante la

ejecucion del proyecto (reuniones, validaciones,

aceptaciones)
o Toma de decisiones a nivel de funcionalidades
Responsa enmarcadas en el alcance inicial del proyecto
ble Media . Canal de comunicacioén entre el area requirente y
Funcional el equipo de la DNTIC
) Asistir a transferencia de conocimientos del
sistema desarrollado
o Validar y aprobar el sistema informético
desarrollado
o Coordinar y ejecutar capacitaciones a usuario
final
o Delegado para la administracion del sistema
informatico por parte del patrocinador, experto en el
proceso que sera automatizado
Administra . Realizar acompafiamiento a la DNTIC durante la
dor del | Media ejecucion del proyecto (reuniones, validaciones,
sistema aceptaciones)
o Hacer uso del sistema informético con las
funcionalidades que hayan sido definidas (creaciéon de
roles, perfiles, parametrizacion, entre otras).
Gestor de . Elaborar y documentar la planificacion de la
Media
Proyectos gestion del proyecto.
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Autoridad

Responsabilidades

) Coordinar los equipos de trabajo que intervienen
en la ejecucion del proyecto.

) Realizar el monitoreo y control de todas las fases
del proyecto.

o Ser el canal de comunicacion entre la Direccidn

Nacional de TIC y las areas requirentes

o Coordinar al equipo de desarrollo de software
Jefe de . Efectuar o delegar la elaboracion de la estimacion
desarrollo temprana
Media
de ) Entregar la documentaciébn pertinente en
software cumplimiento del “Modelo de gestién de proyectos de
desarrollo de software”
o Apoyar en la elaboracion de historias de usuario y
estimacion temprana
o Escribir el cédigo
o Informar a la jefatura de desarrollo pertinente y
gestor del proyecto incidentes o problemas durante la
ejecucion del proyecto
Analista de
Baja . Realizar documentacion técnica respecto a la
desarrollo

construccion del software.

o Realizar la transferencia de conocimientos y
remitir artefactos para inicio de validaciones de calidad y
seguridad

o Atender incidentes efecto de las validaciones de

calidad y seguridad
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Rol Autoridad Responsabilidades
) Coordinar al equipo de aseguramiento de calidad
Jefe de del software
Asegurami o Efectuar o delegar la elaboracion de la estimacion
ento de | Media temprana
Calidad del . Entregar la documentacion pertinente en
Software cumplimiento del “Modelo de gestién de proyectos de
desarrollo de software”
) Levantar ambiente de pruebas.
o Levantar y documentar el guion de pruebas.
) Garantizar que se cumplan los requerimientos
funcionales, minimizando la existencia de fallas para su
liberacién a produccion.
o Asistir a transferencia de conocimientos del
Analista de
Baja sistema desarrollado
pruebas
o Realizar documentacion técnica respecto a la
construccion del software.
o Ejecutar el proceso de aceptacion funcional con el
responsable funcional delegado
o Realizar el paso de artefactos y documentacion a
la jefatura de sistemas de informacion en produccién
o Coordinar al equipo de politicas de seguridad
Jefe de o Efectuar o delegar la elaboracién de la estimacion
Politicas temprana
Media
de o Entregar la documentaciébn pertinente en
Seguridad cumplimiento del “Modelo de gestién de proyectos de

desarrollo de software”
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Autoridad

Responsabilidades

o Analizar el impacto en seguridad informatica
respecto al software desarrollado
) Elaborar un plan de pruebas para detectar

vulnerabilidades de seguridad

) Elaborar los lineamientos de seguridad para
Analista de implementacién en equipos informaticos a ser usados
seguridade | Baja por usuarios externos
s ) Generar propuestas de seguridad con el objetivo
de mitigar vulnerabilidades
) Asistir a transferencia de conocimientos del
sistema desarrollado
. Realizar documentacion técnica respecto a la
construccion del software.
Jefe de o Coordinar al equipo de sistemas de informacion
Sistemas en produccion
de . Efectuar o delegar la elaboracién de la estimacion
Informacié | Media temprana
n en o Entregar la documentacién pertinente en
Produccio cumplimiento del “Modelo de gestién de proyectos de
n desarrollo de software”
o Levantar ambientes de Capacitacion, Pre-
Analista de produccion y Produccion.
sistemas o Asistir a transferencia de conocimientos del
Baja
en sistema desarrollado
produccion . Realizar documentacion técnica respecto a la

construccion del software.
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Autoridad

Responsabilidades

o Elaborar y coordinar la suscripcién del documento

de paso a produccién

) Poner en produccién el sistema desarrollado.

o Gestionar y coordinar la atencion de incidentes

del usuario del sistema en produccién en la fase de

estabilizaciéon del sistema.

o Participar en las mesas de estabilizacién y remitir

la matriz de incidentes levantados al gestor de proyectos

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor

4.2.7 Fases para su puesta en practica

4.2.7.1 Seiri (Clasificar)

Estrategia Punto accién

Clasificar Siri

Objetivo ¢ Qué

pretendo lograr?

Clasificacion de los roles de los usuarios de

los procesos

Actividades ¢Coémo lo

lograré?

o Clasificar a los usuarios de
los procesos de tthh y asesoria juridica de
acuerdo a su participacion

o Crear una bitacora en Excel
de los usuarios por tipo de permisos
(proceso de tthh) y de consulta (proceso de

asesoria)

Beneficios

o Tener una visiblidad global
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de los usuarios por procesos
) Permite un andlisis

estadistico de manera general y rapida

Responsable

Responsable de la propuesta

4.2.7.2 Seiton (Ordenar)

Estrategia Punto accién

Ordenar Seiton

Objetivo ¢Qué pretendo

lograr?

Ordenar a los usuarios de los

procesos

Actividades ¢Cémo o

lograré?

) Usuarios muy
activos: Que solicitan permisos y
realizan consultas con mucha
frecuencia.

o Usuarios poco
activos: Que solicitan permisos y
realizan consultas con poca
frecuencia

o Usuarios inactivos:
Que no solicitan permisos y realizan

consultas

Beneficios

o Permite identificar de
manera clara y rapida a los usuarios
o Facilita el acceso a
informacion para tomar decisiones

de caracter directivo

Responsable

Responsable de la propuesta
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4.2.7.3 Seiso (Limpiar)

Estrategia Punto accién

Limpiar Seiso

Objetivo ¢Qué pretendo

Limpiar con indicadores de

lograr? procesos
Actividades ¢Cémo o . Disefar
lograré? procedimientos adecuados,
eliminando los cuellos de botella
detectados
. Planificar cursos,
talleres y charlas de reforzamiento
de conocimientos
Beneficios o Permite  que el

tiempo en el que se ejecutan las
actividades mejoren
considerablemente.

o Evita que las
personas realicen actividades
ineficientes mejorando asi la

calidad de los procesos.

Responsable

Responsable de la propuesta
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4.2.7.4 Seiketsu (Mantener)

Estrategia Punto accién

Mantener Seiketsu

Objetivo ¢Qué pretendo

lograr?

Mantener con alertas y

seguimiento

Actividades ¢Como o

lograré?

o Realizar
procedimientos de manera
estandarizada a fin de instaurar
una politica de la Direccién
Nacional del Centro

. Revision semanal o
frecuente por parte de los
responsables de los procesos

) Informar de manera
ejecutiva a las autoridades del

Centro

Beneficios

o Se logra trabajar de
manera estandarizada (Unica)

o Se obtiene una
misma informacion y se evitan

errores

Responsable

Responsable de la propuesta
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4.2.7.5 Shitsuke (Disciplina)

Estrategia Punto accién

Disciplina Shitsuke

Objetivo ¢Qué pretendo

Mantener el programa de auditorias

lograr?
Actividades ¢Cémo lo . Respeto y
lograré? seguimiento por los procesos
establecidos
. Hacer comprender a
los usuarios y responsables de los
procesos la importancia de respetar
los procesos y el impacto positivo
que este puede provocar
Beneficios o Crea un ambiente de

compromiso y responsabilidad
o Se crea trabajo de
calidad en un ambiente de disciplina

y con habitos organizacionales

Responsable

Responsable de la propuesta

La propuesta de mejora se la realizara en el tiempo aproximado de 20 dias, como se

muestra en el cronograma simplificado®, el cual serd puesto a consideracion de las

autoridades del Centro de Mediacion Publico.

5 Se adjunta el anexo de las actividades asi como los responsables en el cronograma ampliado.
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Tabla 2.- Cronograma de Planificacion de actividades

DURACION
TAREA TAREA TAREA INICIO FIN
EN DIAS

Concepcion e
Responsables de
1 Iniciacion de 7/11/2023 14/11/2023 7
los procesos
Proyectos

Ordenar a los
Responsables de
2 usuarios de los 11/08/23 11/10/23 2
los procesos

procesos
Limpiar con
Eduardo
3  indicadores de 11/20/23 11/30/23 10
Chamorro
procesos
Directivos y

Mantener con alertas
4 responsables de PERMANENTE
y seguimiento
los procesos

Mantener el
5 programa de PERMANENTE
auditorias

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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4.2.8 Indicadores de evaluacion

Tiempo de Tiempo de :
Indicadores de .
Proceso respuesta respuesta 2 Formula Meta
evaluacion
actual esperado
Ta.sa. de respIU.esta a las TRS = #SOliCi't‘L'LdeS despc'lci'ladas > 0,8
Talento solicitudes recibidas # solicitudes recibidas
1-8dias 0-1ldia
Humano .
Tiempo de respuesta a las # solicitudes despachadas x hora
. o~ trs = — — < 2 horas
solicitudes recibidas # solicitudes recibidas x hora
Tasa de consultas
recibidas 3 . con TCAJC = # consultas complejas <0,1
argumentamon jUI’Idlca " # consultas recibidas
Asesoria . . mplej
o 1-10dias 0-1ldia compeja
juridica
Frecuencia de wuso del
EMC = #veces que se usa una pregunta x 100 > 80%

modulo de consultas

#veces de uso del médulo

Fuente: Propia
Elaborado por: Autor
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Conclusiones:

La estructura del método Kaizen, “se basa en una serie de practicas de repeticién y
andlisis, cuya finalidad es identificar todo aquello que se puede mejorar de manera progresiva en

los procesos de trabajo” (Trabajar por el mundo, 2015)

Una vez que los servidores del Centro de Mediacion Publico adopten la mentalidad
Kaizen, estaran en capacidad de proponer nuevas maneras de mejorar el modelo, asi como
también tener la capacidad de establecer pequefios cambios desde lo mas minimo, hasta

aguellos que generen impactos importantes en el largo plazo.

Determinar los “clientes” de las entidades publicas no es una tarea facil, en consecuencia,
“el implementar una filosofia de gestién de la calidad total en las instituciones publicas, exige
llevar a cabo la adaptacion de la figura del cliente a la propia naturaleza y caracteristicas de la
actividad “ (Blanco Dopico, Aibar Guzman, & Aibar Guzman, S/N) por lo que, empezar por la

satisfaccion del cliente interno, es una tarea sin equanon.

Recomendaciones

Se recomienda -a las autoridades del Centro de Mediacion- analizar la pertinencia de
implementar la presente propuesta de mejora de gestién a los procesos de talento humano y
asesoria juridica del Centro de Mediacién Publico en funcién a la demanda existente y el apoyo
de las autoridades, ya que, de acuerdo con lo manifestado por el Eco. Pablo Arosemena, ministro
de Economia del gobierno del presidente Guillermo Lasso: “El Gobierno mantiene su meta de
reducir el déficit fiscal en los préximos afios y alcanzar un superavit en 2025. La estrategia para
lograrlo es recaudar mas y gastar menos. Para 2023, el gasto corriente en salarios se

incrementard y el ajuste vendra por el lado de la inversion publica.” (El Comercio, 2022)
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El tiempo estimado de desarrollo de la presente propuesta es de aproximadamente 180
dias (6 meses) si se lo hace a través del &rea de Desarrollo de la Institucion Puablica a la cual
pertenece el Centro, mientras que hacerlo mediante una agencia de desarrollo se demora
alrededor de 4 meses y tendria un costo aproximado de USD 250.000 dolares, por lo que se
recomienda realizar un andlisis de costo-beneficio para establecer la opcidn que se adapte a la

necesidad del Centro.
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ANEXOS

ANEXO 1

ENCUESTA DE NECESIDAD DE MEJORA PARA LOS PROCESOS TALENTO HUMANO Y
ASESORIA JURIDICA DE LA DIRECCION DEL CENTRO NACIONAL DE MEDIACION DE LA

FUNCION JUDICIAL

La presente encuesta tiene por objeto conocer su opinion respecto de los procesos de
talento humano y consultas juridicas lo cual permitira establecer mejoras a los mismos.

NOTA: No se requiere el nombre porque esta encuesta es de caracter anénimo.

1. ¢,Cudl es su provincia?
2. ¢,Cudl es su cargo?
3. ¢, Cémo se ha sentido usted con el proceso actual para solicitar permisos

(talento humano) del CNMFJ?

3.1 Muy insatisfecho
3.2Insatisfecho
3.3Indiferente

3.4 Satisfecho

3.5Muy satisfecho

4. ¢Cree usted que el proceso actual de talento humano del CNMFJ es

manual y por ende engorroso?
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4.1Sl

4.2NO

5. ¢ En cuanto tiempo ha tenido respuesta a su solicitud?

5.1Entre 24 y 72 horas
5.2En una semana (aprox.)

5.3Méas de una semana

6. ¢Le gustaria que sus pedidos de vacaciones, licencias, permisos, etc. se

puedan cargar en un sistema para que el proceso sea mas agil?

6.1SlI

6.2NO

7. ¢, Cémo se ha sentido usted con el proceso actual de consultas técnicas del

CNMFJ?

7.1Muy insatisfecho
7.2 Insatisfecho

7.3 Indiferente

7.4 Satisfecho

7.5Muy satisfecho

8. ¢,Cree que el proceso actual de consultas juridicas del CNMFJ es manual

y por ende engorroso?

8.1SlI
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8.2NO

9. ¢ En cuanto tiempo usted ha tenido respuesta a su consulta?

9.1Entre 24y 72 horas
9.2En una semana (aprox.)

9.3Méas de una semana

10. ¢Le gustaria contar con un mdédulo de preguntas y respuestas frecuentes

en el sistema de mediacién que le permita tener informacion disponible para absolver sus

inquietudes de manera mas agil?

10.1 Sl

10.2 10.2 NO

65



ANEXO 2

Metodologia de la encuesta de necesidad aplicada a los servidores del Centro de

Mediacion Publico

INTRODUCCION

La mision de la Direccion Nacional del Centro de Mediacion Publico, establecida en el Estatuto Organico de

Gestion por Procesos, sefiala:

‘Promover y brindar el servicio de mediacién de la Funcion Judicial, a nivel nacional y posicionarlo como un

mecanismo efectivo de solucion de conflictos”

La Subdireccion Nacional de Prestacion de Servicios, es la encargada del manejo y control de los procesos -
entre otros- de:

a) Talento humano, esto es la atencion de permisos, licencias, vacaciones, entre otros, de 172 servidores a nivel
nacional, el cual es atendido por un funcionario; y

h) Las consultas o asesorias juridicas de clientes internos como externos, las cuales son atendidas por

un funcionario.

Para realizar un andlisis y posterior formulacion de una propuesta de mejora en los procesos de talento humano
y asesoria juridica de la Direccion del Centro Nacional de Mediacion de la Funcion Judicial, es necesario contar con
informacion respecto de las necesidades de los servidores del Centro a nivel nacional; puesto que, son ellos quienes
utilizan frecuentemente y seran los mayores beneficiarios.

Bajo este contexto, existen diferentes técnicas de investigacion social, que sirven para la realizacion de
estudios, que permitan conocer las necesidades actuales. La encuesta (entrevista), es la técnica mas empleada para

este tipo de estudios, es por ello que se optd por su aplicacion, con la finalidad de introducir mejoras en la gestion de los
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procesos de talento humano y asesoria juridica, y de esta manera incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios y

optimizar los tiempos bajo parametros de calidad.

PLANIFICACION

1.1 Identificacion de necesidades de informacion

Con la finalidad de tener criterios que permitan la estructuracion de una propuesta de mejora a los procesos de
talento humano y asesoria juridica de la Direccién del Centro Nacional de Mediacidn de la Funcion Judicial, es necesario
contar con mediciones objetivas que permitan monitorear las mejoras implementadas. De alli la necesidad de contar con
informacion cualitativa que revele la percepcion de los usuarios en la manera que se aplica actualmente los procesos
mencionados.

En vista de la necesidad de informacion identificada internamente, se inicid la construccion de la Encuesta de
Necesidad de Mejora de los Procesos, la cual recopila informacién acerca de la opinién de los usuarios sobre los

procesos de talento humano.

Esta operacion estadistica contribuye a la medicion de los indicadores estratégicos definidos en el Plan

Estratégico de la Funcion Judicial vigente, respecto al objetivo uno del Eje de Lucha Contra la Corrupcion.

Tabla 1. Contribucion a las Estadisticas del Plan Estratégico de la Funcién Judicial 2019 - 2025

Eje del Plan Estrategia
Estratégico de la Objetivo Npropuesta Indicador
Funcion estratégico 0.

Judicial
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OEIL:

EJE 1:Institucionalizar la
LUCHA CONTRA LAtransparencia e integridad
CORRUPCION en la Funcion Judicial,
facilitar el control social y1.6
asegurar el 6ptimo accesoa

los servicios de justicia

Fortalecer Nivel de
los vinculos  desatisfaccion de los
satisfaccion yusuarios respecto a
Econfianza de  loslos servicios de justicia
usuarios del sistema de Nivel de
justicia 'y de laconfianza de los
ciudadania en general usuarios en el

sistema  de

justicia

Fuente: Plan Estratégico de la Funcion Judicial 2019-2025

Usuarios de informacion

Los usuarios de la informacion son los servidores del Centro Nacional de Mediacién de la Funcion Judicial,

entre los que tenemos como principales:

Tabla 2. Usuarios de la informacion

Tipo de usuario Usuario

Necesidad de uso de la

informacién

Mediador Coordinador

Informacién  cualitativa

Interno

Mediador Promotor

referente a las necesidades de

Ayudante Judicial

mejora de los procesos de talento

humano y asesoria juridica

Objetivos y delimitacion de la operacion estadistica
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Objetivos

Objetivo General

Generar informacion sobre la necesidad de los usuarios acerca del uso y nivel de satisfaccion de los

procesos de talento humano y asesoria juridica, la cual sirva como referente para el disefio y formulacion de la

propuesta de mejora en los mismos.
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Objetivos Especificos

Proveer informacion acerca de la percepcion que tienen los usuarios respecto de los procesos de talento
humano y asesoria juridica.

Determinar los aspectos positivos y negativos en términos de los servicios brindados en los procesos

Delimitacion

Universo de estudio

El universo de estudio son todos los usuarios (servidores) del Centro Nacional de Mediacion de la Funcion
Judicial.

Poblacion objetivo

Personas que utilizan los procesos de talento humano y asesoria juridica

Cobertura geogréfica

Nacional - provincial

Unidad de observacion

Personas que ha usado los procesos de talento humano y asesoria juridica de la Direccidn del Centro
Nacional de Mediacion de la Funcion Judicial.

Unidad de anélisis

Usuarios o servidores del Centro

Desagregacion de la informacion

Provincial

Marco conceptual y metodoldgico

Marco conceptual
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Segun Poll y Boerkhorst, la evaluacion de la satisfaccion es un tipo de medida que busca conocer la

perspectiva del usuario acerca de la efectividad de un servicio.

El estudio de la satisfaccion del usuario se ha convertido en un instrumento de valor creciente para el
mejoramiento de los productos y servicios ofrecidos en el &mbito tanto publico como privado. En este sentido, el
conocer el comportamiento de este concepto posibilita hacer observable el grado de eficiencia en la

implementacion y ejecucion de los servicios.

La encuesta online se ubica dentro de la modalidad que se denomina auto-administrada, es decir, sin
presencia fisica del encuestador. Esta caracteristica conlleva - desde una perspectiva mas ortodoxa

- algunos beneficios vinculados a quitar el efecto de subjetividad del encuestador. Asi lo sefiala Cae
D’Ancona cuando sostiene que “La presencia del entrevistador (cuando la encuesta se hace mediante entrevista
personal o telefénica) provoca efectos de caracter reactivo en las respuestas de los entrevistados” (Cae D*Acona,
1996, pag 243). También podemos mencionar a Marradi, Archenti y Piovani (2007), quienes sefialan resultados
aplicados a cuestionarios iguales, con aplicacion en versidn online y en papel, rescatando la rapidez en la

respuesta de las primeras y mas niveles decompletitud en las segundas.

Por (ltimo, nos parece interesante citar a Diaz de Rada (2010, pag. 3), quien indica bajo varios
fundamentos bibliogréaficos que las encuestas por internet ofrecen informacion con tanta calidad como las encuestas

presenciales o telefonicas.

Para esta encuesta se ha tomado en cuenta cuatro modulos orientados a conocer: |) Provincia, II)
Cargo o puesto; 1) Necesidad de mejora del proceso de talento humano; IV Necesidad de mejora del proceso

deasesoria juridica.

Escalas de medicion
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Para la medicién de la percepcién, se utiliza preguntas cerradas y la Escala Likert como técnica

universal para sefialar el grado de conformidad con un determinado servicio.

Marco metodoldgico

Tipo de operacidn estadistica

Encuesta por muestreo (modalidad ON LINE)

Marco muestral

El tipo de disefio muestral a utilizar en la presente investigacion es probabilistico proporcional
sistematico, y considera todas las provincias del pais. Este tipo de disefio trata de obviar las dificultades que se
presentan en disefios muestrales como el aleatorio simple o sistematico, ya que simplifican los procesos y suelen

reducir el error muestral.

El muestreo probabilistico proporcional considera categorias tipicas diferentes entre si (estratos), que

poseen gran homogeneidad respecto a alguna caracteristicaZ. Lo que se pretende con este tipo de muestreo es

asegurar la representatividad de todos los estratos de interés en la muestra.

Cada estrato funciona independientemente, pudiendo aplicarse dentro de ellos el muestreo aleatorio simple
o el estratificado para elegir los elementos concretos que formarén parte de la muestra. Enocasiones, las
dificultades que plantean son demasiado grandes, pues exige un conocimiento detallado de la poblacion.

(Tamafio geografico, sexo, edad, etc.)

Tipo de muestreo

Probabilistico estratificado — Método sistematico
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Determinacion del tamafio de la muestra finita

El Centro Nacional de Mediacién de la Funcion Judicial, cuenta con un aproximado de 180 servidores(as) en

todo el pais, entre mediadores coordinadores, mediadores promotores y ayudantes judiciales.

De esta poblacion total (N), se considerara el tamafio de la muestra (n) aplicando la formula para una

poblacion finita, es decir:

Donde:

* N = Total de la poblacion

+ Zo=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

+ d = precision (en su investigacion use un 5%

Al aplicar la formula, se obtuvo que el tamafio de la muestra es de 123 servidores, la cual fue considerada

para la aplicacion de la encuesta de necesidad.

DISENO Y CONSTRUCCION

Productos estadisticos

Variables

Tabla 3. Lista de variables relevantes
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Nombre de la Descripcién Tipo de Valores
variable de la variable variable categoéricos
DE
Determina la
Satisfaccion
calificacion que el Muy
del
usuario harecibido en Categodrica insatisfecho
usuario  del
el proceso de talento
CNMFJ
humano 4. Muy
satisfecho
DE
Determina la
Satisfaccion
calificacion que el Muy
del
usuario harecibido en Categorica insatisfecho
usuario  del
el proceso de
CNMFJ
asesoria juridica 4, Muy
satisfecho
Determina la
percepcion de los
DE
usuarios respecto de
Oportunidad la oportunidad de
Categorica Sl
de mejora mejora en los
procesos de talento
NO
humano y asesoria
juridica
Tiempo de Determina el Entre 24 y
Categorica
obtencion de | tiempo que ha 72 horas
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sultados conllevado-el-proceso

desde que se recibid
en la Direccion del

CNMFJ

En Uha
semana (aprox.)
Mas de una

Ssemana

Fuente: Encuesta de necesidades de mejora

Variables y unidades derivadas

Las variables identificadas pueden clasificarse en cuatro grupos de variables con utilidad similar:

Variables de identificacion: constituyen los datos demograficos de los usuarios entrevistados.

Variables de caracterizacion del proceso: constituyen los datos que permiten determinar qué tipo de

accion realiza el usuario en la unidad judicial, materia de la causa y que tiempo lleva con el proceso.

Variables de percepcion: constituyen los datos que permiten determinar cémo los usuarios califican la

satisfaccion y confianza del servicio prestado por el Consejo de la Judicatura y sus 6rganos auxiliares.

Tabulados

Tabla 5. Lista de tabulados

Nombre de la indice de satisfaccion - confianza
variable

\ Titulo Var Categ Variable de
0. deCuadro jables deoria de laColumnas

Cate Pobla Lectur

goria de lacionobjetivo adelatabla
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1

(

Filas

indice
de confianza por

provincia vincias

Pro

del

Ecuador

indice
de satisfaccidnvincias

por provincia

Pro

del

Ecuador

variable fila

N/A

N/A

Provincias
Categorias de
calificacion

al  servicio:
Ninguna confianza,

hasta totalconfianza

Provincias
Categorias de
calificacion

al  servicio:

Muy malo, malo, regular,

bueno yexcelente

Fuente: Encuesta de necesidad de mejora

Disefio y construccidn de la recoleccion

variable

columna

La encuesta cuenta con las siguientes herramientas de recoleccion:

Enlace de encuesta

Manual de la plataforma Google Forms

Plan de tabulados

Memoria de la encuesta (Informe de resultados principales)

Estructura de la encuesta

Usuari El
N/A os del servicioindice de
por provincia confianza en

cada provincia
esde — puntos

El
N/A Usuari indice de
os del serviciosatisfaccion en
por provincia cada provincia

esde — puntos
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Para el mes de abril 2022, se realizaron mesas de trabajo con las Direcciones Nacionales del Consejo de la
Judicatura, con la finalidad de revisar el contenido de la encuesta e incluir servicios que actualmente se estén
manejando en la Funcién Judicial y medirlos.

Como conclusion de estas mesas de trabajo, se elabord el informe técnico con el registro de las
inclusiones realizadas al instrumento. (Anexo: Informe de mesas de trabajo y socializacion del formulario de
la Encuesta Nacional de Percepcion sobre el Uso, Confianza y satisfaccion de los servicios prestados por las
Unidades Judiciales, on line, mayo 2022)

Disefiar el marco y la muestra

Tipo y etapas de disefio muestral

Como marco de muestro se utilizaron la base de litigantes del SATJE y el Foro de Abogados de la Escuela
de la Funcion Judicial. La seleccion de la muestra del nimero de encuestas a aplicar a nivel nacional se realiz6 en
varias etapas que se describen a continuacion.

En la primera etapa se seleccionaron 2.664 encuestas a nivel nacional y se determind de manera

proporcional el nimero de encuestas por provincia -esto de acuerdo con el nimero litigantes registrados-. Una

vez ordenadas todas, se procedio a la aplicacion del “Muestreo Aleatorio Sistematico”S.

Marco muestral

El marco muestral se definié como registro de litigantes del 2021

Variables de disefio

La variable de disefio es usuario registrado

Tamafio muestral
El tamafio de la muestra es de 2.664 encuestas.

Seleccién de la muestra
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Para la seleccidn de la muestra se utilizé muestreo probabilistico sistematico

2.4 Disefio y configuracion de sistema de produccién

A través del aplicativo Google Forms, se realiza la recoleccién de la informacién con la finalidad de

automatizar la compilacion de los datos.

RECOLECCION (CAPTACION)

El método de recoleccion de la informacion es mediante la plataforma “Lime Survey”. El link de la
encuesta se envia por correo electrénico de cada uno de los usuarios registrados en el SATJE y Foro de Abogados.
Una vez el usuario haya llenado el formulario, la respuesta se registrara automaticamente en la plataforma

en formato de base de datos.

PROCESAMIENTO

Critica e integracion de la base de datos

Una vez finalizado el levantamiento de informacion se revisa y valida la base. Posteriormente, la base es

enviada al &rea de calidad donde se transforma de EXCEL al programa estadistico SPSS, para luego ser procesada

con el fin de obtener resultados (incluye indicadores) para informes y presentaciones finales.

Validacion e imputacion

El proceso de validacion de la base ENCUESTA DE PERCEPCION 2022, parte desde la extraccion de la

bhase en el sistema de LIME SURVEY a una matriz en formato xIs. Luego mediante el uso del programa SPSS, se
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procedid a homologar y estandarizar mediante un conjunto de algoritmos la mayorparte de las variables que se

encuentran en formato STRING o CADENA (Texto) a un formato numérico.

Se verifican los flujos de las preguntas y la consistencia de los totales en las respuestas de cada una de
ellas, se realiza el tratamiento y recodificacion de los valores NO INFORMA con codigos 99 de las variables numéricas
que no tienen respuesta, se verifican unidades de medida y tipos de variables, se pega la variable que pondera el
total de observaciones (fexp), se etiquetan variables y categorias de variables, se ordenan las variables de acuerdo
al orden ldgico de las preguntas en el formulario y finalmente se guarda el conjunto de datos en formato “.sav” para
que pueda ser procesado, obtener los indicadores y presentar resultados.

ANALISIS

Interpretar y explicar los resultados

La interpretacion de los resultados se da en cada uno de los cuadros de resultado del plan de

tabulados establecido.

Aplicar el control de difusion

La base de datos queda almacenada y no es difundida. Por tanto, no se aplica ningun criterio al
momento de difundir los datos.

DIFUSION

Productos de difusion

Los productos estadisticos de la Encuesta de Percepcion sobre el Uso, Satisfaccion y Confianza de los
Servicios Judiciales Modalidad On Line, son de caracter interno y externo, es decir, los metadatos y microdatos son
de uso exclusivo de los funcionarios del Consejo de la Judicatura; mientras que,productos como presentaciones

con cifras globales estén dirigidos al publico general.
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Los productos de la operacion estadistica de difusion (interna) son:
Base de datos

Tabulados

Presentacion de resultados principales

Memoria de resultados

EVALUACION

Calidad

Para controlar la calidad de la informacion se definié un proceso de supervision semanal, de acuerdo al

ingreso de la informacion. En el proceso de validacion, se chequean las respuestas validas y el orden de acuerdo

con el formulario.

GLOSARIO DE TERMINOS

Encuestador/a: Es el personal responsable del cumplimiento de la etapa mas importante: el trabajo de

campo, donde se recolecta o solicita toda la informacion a los ciudadanos. De una adecuada ycorrecta

recoleccion de estos datos dependera el éxito de la investigacion.

Muestra: Es una parte de la poblacion o del universo, que se obtiene o se selecciona de acuerdo a métodos

estadisticos y cientificos los que a su vez estan relacionados con los objetivos que persiguen las diferentes

investigaciones. Se llaman muestras probabilisticas, cuando las unidades de observacion (viviendas, hogares).

Se seleccionan de su universo con una probabilidad conocida distinta de cero.
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Entrevista Directa: Es el procedimiento que permite obtener informacién directamente de las

personas de interés para la investigacion.
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