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Estudio de la Gestién de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

RESUMEN

El presente trabajo de grado tiene como objetivo principal realizar un
Estudio de Gestion de la Informacion en el &rea de Patrocinio Social de la
Defensoria Publica de Guayaquil, oficinas que se encuentran ubicada en
Malecén 100 y 9 de Octubre, en el Edificio La Previsora, Planta Baja; dicho
trabajo de investigacion permitira exponer las bondades y falencias
encontradas en los sistemas de manejo de informacién dentro del area Social,
cuya meta final sera proponer mejoras en el servicio de atencion al usuario, con
calidad y calidez. Actualmente la Institucién dispone de una infraestructura
técnica y civil adecuada, adaptable a futuras implementaciones de tendencias
en el manejo de la Gestion de la Informacién enfocado en la atencién al usuario
dentro del area de Patrocinio Social, beneficiando a cientos de personas que
acuden a solicitar un servicio en la Entidad, reduciendo el nimero de personas
gue acuden innecesariamente a las instalaciones de la Defensoria Publica, sin
ser atendidas debidamente. Este estudio, pretende descongestionar largas filas
de espera, que el usuario debe hacer, para ser atendido en primer nivel, ya que
con un Sistema de Gestion de la Informacion on-line, similar al Sistema de
Informacion del Estado de Vuelos dentro de un aeropuerto, la Institucion en su
momento lograria alcanzar la meta. Es recomendable, que la Institucién tome
en consideracion las sugerencias planteadas en esta investigacion, al momento
de querer implementar nuevas directrices en la Gestion de la Informacion,
dirigiendo en primer lugar los resultados de este estudio, a los usuarios, ya que
gracias a ellos que son la razén de ser de la empresa, la Institucion crecera

cada dia en reconocimiento y buen servicio.



Estudio de la Gestion de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

INTRODUCCION

Hoy en dia la tecnologia avanza a pasos de gigantes, no se puede
permitir continuar con procesos manuales en una Gestion de la Informacion. Es
necesario fomentar una cultura innovadora y tecnoldgica, con la finalidad de
ponerla en practica en beneficio de los demas; en el caso de ésta investigacion,

las aportaciones dadas seran para el buen servicio de los usuarios.

En la actualidad se palpa una época apresurada, en donde el ciudadano
no dispone de tiempo para investigar, manejar tramites personales
adecuadamente, debido a que la mayoria trabaja para poder subsistir; es el
caso de los usuarios que asisten al area Social de la Defensoria Publica, son
de escasos recursos, trabajadores, padres y madres de familia, etc., razon ésta
gue empuja a contribuir con el ciudadano buscando formas para respetar y
valorar su tiempo, sus derechos, ya que ellos son la razén de ser de la

Institucion.

Uno de los principales motivos de realizar esta investigacion es con la
finalidad de obtener resultados globales de como se encuentra la Gestion de la
Informacién en el area S ocial, siendo uno de los elementos de investigacion
la gran influencia de usuarios que se recibe diariamente para brindarles un

servicio 0 un patrocinio.

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 13



Estudio de la Gestion de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

CAPITULO 1
1. FUNDAMENTACION DE LA INVESTIGACION
1.1. Tema

El presente trabajo de investigacion de tesis, tiene como tema “Estudio de
la Gestiéon de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil, del area de
Patrocinio Social”, el cual analizara la propuesta en proponer mejoras en la
Gestion de la Informacion, enfocado en el buen servicio que cumpla con las

necesidades de la Institucion.
1.2. Antecedentes

La Defensoria Publica, es un organismo autbnomo que forma parte de la
Funcion Judicial, cuyo fin es garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de
las personas que, por su estado de indefension o condicion econdmica, social o
cultural, no pueden contratar los servicios de defensa legal para la proteccion

de sus derechos.

La Defensoria Publica, nacié a la vida juridica a partir del 20 de octubre
de 2010, de acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion de la Republica,
priorizando la defensa publica en materia penal, social y otras materias de
acuerdo a los recursos econémicos que se le asignen. La Institucidén orienta,
informa y asesora a la ciudadania acerca de los recursos legales a los cuales
pueden recurrir en su beneficio, ademas permanentemente observa los
procedimientos y practicas que aseguran la calidad, eficacia, eficiencia, ética,
oportunidad y gratuidad de su servicio, siempre privilegiando los intereses de la
persona defendida. (Ecuador D. P., 2012)

Las oficinas centrales se encuentran en la ciudad de Quito, Ecuador. La
Defensoria Publica, cuenta con varias unidades de atencion al usuario en

diferentes lugares del pais, en éste estudio se analizara la Gestion de la

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 14



Estudio de la Gestion de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

Informacion de la Defensoria Publica de la ciudad de Guayaquil en el area
Social. La Institucion fue fundada en el afio 2008; la oficina matriz en la ciudad
de Guayaquil, se encuentra ubicada en las calles Malecén 100 y 9 de Octubre,

Edificio La Previsora, ocupando los pisos del subsuelo, planta baja y piso uno.

Figura 1-1 Defensoria Publica de Guayaquil - Edificio La Previsora

Fuente: De la autora

Actualmente, la Institucion cuenta con un sistema de Gestion de la
Defensoria Publica, denominado SGDP, en el cual cada Defensor Publico,
ingresa la informacion proporcionada por el usuario de acuerdo a su causa y
patrocinio realizado; el beneficiario puede ser atendido en las diferentes areas
gue brinda la Defensoria, esto es: area Penal y Social. Dicho sistema, permite
obtener estadisticas de informacion del trabajo realizado por el Defensor y el

estado de la causa en que se encuentra el patrocinio.

El area Social, de atencion al publico cuenta con un Sistema de Turnos,

con médulos de atencién para temas de Laboral, Nifiez y Tierras. El flujo de

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 15
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area Patrocinio Social.

personas que solicitan asistencia juridica es de aproximadamente 200 usuarios

por dia.
1.3. Situacion Problematica

Debido a la gran demanda de usuarios que atiende la Defensoria Publica
de Guayaquil en el area Social, se podria mencionar que los Defensores
Publicos en algunas ocasiones, no se abastecen a cubrir a tiempo las
necesidades de cada beneficiario que por derecho le corresponde; es
importante recalcar que otro de los motivos que impide brindar una atencion a
tiempo, es porque el Defensor o Defensora no es fijo en su puesto de trabajo
las ocho horas, dado a que el mismo funcionario que atiende la causa debe

salir a defenderla mediante audiencias ante los tribunales.

Es aqui donde radica el problema, no existe una correcta fuente de
informacion tecnoldgica para el usuario que llega por vez primera, o por alguna
causa activa, haciendo enormes filas para poder conocer si el Defensor que le
patrocina la causa se encuentra atendiendo o no; sucede lo mismo para los
usuarios que llegan primera vez a solicitar un servicio de atencion con un

Defensor en particular.

Es ésta la razon, que empuja a analizar las falencias que posee la gestion
de la informacion, manejada de forma manual para tantos usuarios que visitan
a la Institucion diariamente de diferentes rincones de la ciudad. EI mecanismo
de informacion manual adoptado no es un procedimiento eficaz y eficiente,
implica retraso en el trabajo de los funcionarios y pérdida de tiempo en los
usuarios; no se compara con una herramienta de informacion tecnolégica on-

line.

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 16
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1.4 Planteamiento del problema cientifico a resolver

¢, Cudles son las falencias que posee la Gestion de la Informacién en la
Institucion de la Defensoria Publica de Guayaquil, en el area de Patrocinio

Social?
1.4.1. Caracterizacion sintética

Debido a la gran influencia de usuarios que recibe la Institucion en el dia a
dia, dentro de las oficinas principales de la Defensoria Publica de Guayaquil,
personas de escasos recursos que van en busca de asesorias y patrocinios de
causas, ya sea por vez primera 0 por seguimiento de una causa activa; se ha
detectado que debido a la falta de un procedimiento 0 mecanismo tecnolégico
de informacion que permita visualizar datos actualizados de la ubicacion donde
se encuentra el Defensor o Defensora, esto es que permita observar en linea
mediante un TV, el horario de las audiencias programadas de cada funcionario
y el estatus en que se vaya cumpliendo cada audiencia; esto como propuesta
para un buen servicio de informacién a parte del que se brinda manualmente
en la recepcion, ayudaria a descongestionar largas filas de personas que
esperan en las afueras del Edificio La Previsora, muchas de las veces sélo

para saber si se encuentra el funcionario en especifico para atenderlo.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Proponer mejoras en la Gestién de la Informacion de la Defensoria

Publica de Guayaquil en el area de Patrocinio Social.
1.5.2. Objetivos Especificos

o5 Establecer los fundamentos tedricos de la Gestion de la

Informacion.

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 17
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area Patrocinio Social.

X Caracterizar la Gestion de la Informacion y sus procesos en la
Defensoria Publica de Guayaquil del area Social.
X Determinar los elementos basicos para un plan de mejora de la

Gestion de la Informacion en la Defensoria Publica de Guayaquil del area

Social.

1.6. Preguntas de Investigacion

X ¢, Qué es Gestion?

X ¢A qué llamamos Informaciéon?

X ¢, Cual es la diferencia entre Datos, Informacion y Conocimiento?

<> ¢ Qué es Gestion de la Informacion?

X ¢,Cudles son las funciones de la Gestion de la Informacion?

X ¢, Qué es un Sistema de Gestion?

X ¢, Cuales son las etapas del Sistema de Gestion?

X ¢ Qué son las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
(TIC)?

X ¢, Qué es Tecnologia?

X ¢, Qué es Tecnologia de la Informacion?

1.7. Justificacién

La Defensoria Publica de Guayaquil, es un ente autbnomo, que presta
servicios gratuitos en Defensa, a todas las personas que por razones de

indefensién, condicién econdmica, social o cultural no puedan acceder a ésta;

tales como:
X Demandas de alimentos
<> Violencia Intrafamiliar
X Derechos laborales
X Legalizacion de tierras no invadidas
<> Inquilinato (Asesoria Legal)

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 18
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La Defensoria Publica, equilibradora de la justicia, ofrece orientacion,
asistencia, asesoria y representacion judicial a las personas que no pueden
acceder a ellos, en horarios de atencion de lunes a viernes, de 08:00 a 17h00.
La Instituciéon brinda defensa especializada para mujeres, nifios y adolescente,
victimas de violencia, nacionalidades, pueblos y comunidades indigenas
garantizando una defensa de calidad, integral, ininterrumpida, técnica y
competente. El requerimiento puede ser por peticion de la parte interesada o

por designacion del tribunal o juez competente,

El articulo 286 del Cddigo Organico de la Funcién Judicial determina que

a la Defensoria Publica en cuanto a Defensa, le corresponde:

X La prestacion gratuita y oportuna de servicios de orientacion,
asistencia, asesoria y representacion judicial, conforme lo previsto en este
cbdigo, a las personas que no puedan contar con ellos en razén de su situacion

econdmica o social;

X Garantizar el derecho a una defensa de calidad, integral,

ininterrumpida, técnica y competente;

X/

X La prestacion de la defensa penal a las personas que carezcan
de abogada o abogado, a peticion de parte interesada o por designacion del

tribunal, jueza o juez competente;

X Instruir a la persona acusada, imputada o presunta infractora
sobre su derecho a elegir una defensa privada. En los demas casos, los
servicios se prestaran cuando, conforme a lo establecido en el reglamento
respectivo, se constate que la situacién econémica o social de quien los solicite

justifica la intervencion de la Defensoria Publica;

X Garantizar la defensa publica especializada para las mujeres,
nifios, niflas y adolescentes, victimas de violencia, nacionalidades, pueblos,

comunidades y comunas indigenas;

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 19
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X Garantizar la libertad de escoger la defensa de la persona
interesada y solicitar, de ser necesario, una nueva designacion a la Defensoria

Publica.

X Establecer los estandares de calidad y normas de funcionamiento
para la prestacion de servicios de defensa publica por personas o instituciones
distintas de la Defensoria Publica y realizar evaluaciones periddicas de los
mismos. Las observaciones que haga la Defensoria Publica son de

cumplimiento obligatorio. (Defensoria Publica, 2012)
1.8. Viabilidad

Por lo manifestado en parrafos anteriores, es importante recalcar que los
servicios que se brinda son totalmente viables. Es significativo llevar a cabo
este estudio de investigacion, debido a que se contribuird con mejoras para la
Gestion de la Informacion en el area de Patrocinio Social, respetando los
derechos de los ciudadanos; y, acogiéndose a uno de los objetivos, politicas y
lineamientos del Plan Nacional del Buen Vivir. Objetivo Sexto: “Consolidar la
transformacion de la justicia y fortalecer la seguridad integral, en estricto

respeto a los derechos humanos” (Ecuador, 2013)

El procedimiento tecnolégico on-line que se quiere proponer como
mejora, mostrara informacion eficaz de las audiencias programadas de cada
Defensor o Defensora, ésta solucidén cubrira las falencias actuales que posee la
Institucion en cuanto a la Gestion de la Informacion en el area de Patrocinio
Social. Se puede afirmar que la solucion planteada es totalmente viable, debido
a que brindara una oportuna informacién, ahorrando tiempo al usuario y

recursos al Estado Ecuatoriano.
1.9. Limitaciones

Como limitaciones se muestran las siguientes:
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X Falta de coordinacién de las audiencias a tiempo, por parte de
otros entes de justica, para presentar y comunicar el calendario de audiencias

del Defensora o Defensora.

X Falta de motivacion y compromiso del usuario para acoplarse en

una nueva herramienta de informacién tecnoldgica.

<> Falta de tiempo para el desarrollo de un sistema de informacion
para la Defensoria Publica de Guayaquil en el area de Patrocinio Social, por lo
gue el estudio de investigacion llega hasta la presentacion de mejoras en el

ambito antes mencionado.
1.10. Alcance de Estudio
En cuanto al alcance de estudio se afirma lo siguiente:

X Mediante la informacién recopilada a lo largo de este estudio se
comprendera el porqué de la propuesta de mejoras en la Gestion de la
Informaciéon de la Defensoria Publica de Guayaquil en el area de Patrocinio
Social, proyectando fuente de informacion a tiempo, con calidad y eficacia,

respetando los derechos de los ciudadanos.
1.11. Marco Tebrico
1.11.1. ;Qué es Gestion?

La palabra gestion deriva del Latin gestio. Este vocablo hace hincapié a la
labor y a la manera de administrar o gestionar algo. En otras palabras, se
podria decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen efectiva la
realizacion de una operacion anhelada y eficaz. En otras palabras, le gestion

eficaz representa la clave para que una empresa llegue a ser lider

(Merli, 1997, pag. 1), expresa: por gestion eficaz entendemos la

capacidad que posee una empresa para lograr, con mucha rapidez,
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importantes resultados operativos que la coloquen en posicién de alcanzar el

éxito tanto a corto como a medio y largo plazo. y continde siéndolo.
1.11.2. (A qué se denomina Informacion?

Se entiende por Informacion al conjunto organizado de datos procesados
ya controlados y definidos, que sirven para construir un mensaje que cambia el

estado de juicio de la persona o sistema que recibe dicho mensaje.

(Nepomuceno, Quesada, & Salguero, 2001), define a la Informacion,
como un concepto fundamental de la Cibernética, ciencia que estudia las
maquinas y a los seres vivos desde el punto de vista de su capacidad para
percibir y conservar informacién, transformarla en sefiales y transmitirlas por

canales de comunicacion de manera que se cumpla un fin determinado.

1.11.3. ¢(Cuél es la diferencia entre Datos, Informacion vy

Conocimiento?
(Alegre Vidal, 2004), considera esta diferencia de la siguiente manera:

Dato: como un conjunto discreto de factores objetivos sobre un hecho
real. Dentro de un contexto empresarial, el concepto de dato es definido como
un registro de transacciones. Un dato no dice nada sobre el porqué de las

cosas, y por si mismo tiene poca o ninguna relevancia o proposito.

Informacién: a diferencia de los datos, la informacion tiene (relevancia y

proposito).
Los datos se pueden transformar en informacion afiadiéndoles valor:

<> Contextualizando: cuando se sabe para qué proposito se
generaron los datos;
X Categorizando: cuando se conocen las unidades de analisis de

los componentes principales de los datos;
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o Calculando: cuando los datos son analizados matematica o

estadisticamente;

<> Corrigiendo: cuando los errores se eliminan de los datos;
<> Condensando: cuando los datos son sintetizados de alguna
forma.

Por lo tanto se considera que la informacion es de importancia y beneficio

para quien debe tomar decisiones

Conocimiento: Segun Davenport y Prusak (1998) citado por (Alegre
Vidal, 2004), el conocimiento es una mezcla de experiencia, valores,
informacion y saber hacer, que sirve como marco para la incorporacion de
nuevas experiencias e informacién, y por lo tanto es util para la accion. El
conocimiento se deriva de la informacion, asi como la informacion se deriva de

los datos.
1.11.4. ;Qué es Gestion de la Informacion?

Segun Morales Flores Elusa, citado por (Arévalo, 2007, pag. 8), manifiesta
gue la Gestién de la Informacion tiene como finalidad ofrecer mecanismos que
permitieran a la organizacion adquirir, producir y transmitir, al menor coste
posible, datos e informaciones con una calidad, exactitud y actualidad

suficientes para servir a los objetivos de la organizacion.

En términos perfectamente entendibles seria conseguir la informacion
adecuada, para la persona que lo necesita, en el momento que lo necesita, al

mejor precio posible para toma la mejor de las decisiones. (Arévalo, 2007)

Este concepto antes presentado por el autor Arévalo, empuja en llegar a
la conclusion de que la Gestion de la Informacién tiene como tendencia
implantar Sistemas de Informacion llamados también mecanismos, que
permitan que los datos que tiene la empresa o los individuos que la forman,

puedan ser compartida por todos en el menor tiempo y precio posible.
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1.11.5. ¢;Cuales son las funciones de la Gestion de la Informacion?

Segun Moreno Gonzélez, Nancy and Rodriguez, Fermin Orestes, citado
por (Arévalo, 2007), las funciones de la Gestion de la Informacion abarcarian

cuatro puntos fundamentales:

X Determinar las necesidades de informacién en correspondencia a

sus funciones y actividades.

X Mejora de los canales de comunicacién y acceso a la informacion.
X Mejora de los procesos informativos.
X Empleo eficiente de los recursos.

En este contexto, la informacion es considerada un recurso, un producto

y un activo.

X La informacibn como activo tiene un coste y debe tener un
rendimiento.

X La informacién como producto debera tener unas exigencias de
calidad.

<> La informacibn como activo implica que la organizacion se

preocupe por poseerla, gestionarla y utilizarla.
1.11.6. ¢Qué es un Sistema de Gestion?

Segun (Pablos Heredero, Lépez Hermoso, Romo Romero, & Medina
Salgado, 2011, pags. 20, 21), manifiesta que para definir lo qué es o en qué
consiste un sistema de informacidon nos vamos apoyar en la Teoria General de
Sistemas (TGS). El término sistema lo utilizamos hoy en dia de manera muy
habitual y para referirnos a muchas, variadas y distintas cuestiones: sistemas
politicos, sistemas monetarios, sistemas empresariales, sistemas eléctricos,

sistemas de seguridad, sistema planetario, sistemas de apuestas, etc.
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De la definicion anterior se puede sefialar los elementos o componentes

fundamentales que constituyen un Sistema de Informacion empresarial actual:

La informacién, es decir todo lo capturado, almacenado, procesado y

distribuido por el sistema.
Las personas, quienes introducen y utilizan la informacién del sistema.

Los equipos de tratamiento de la informacion e interaccion con los

usuarios, hardware, software y redes de comunicaciones.

Se concluye que los Sistemas de Gestion son herramientas
fundamentales inteligentes que proporcionan informacién para la toma de

decisiones; y, conlleva a la mejora continua de la empresa.

(Escriche & Doménech , 2005), afirma que el Sistema de Gestion es el
conjunto de elementos relacionados que tienen la finalidad de proporcionar un
marco de referencia para la mejora continua de la empresa, incrementar la

satisfaccion del cliente y establecer un didlogo con la sociedad.
1.11.7. ¢Cuédles son las etapas del Sistema de Gestion?

Segun (Gonzalo, 2009), el Sistema de Gestion es un conjunto de etapas
unidas en un proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea

hasta lograr mejoras y su continuidad.

Las cuatro etapas del sistema de gestion se clasifican en:

X Etapa de Ideacion

X Etapa de Planeacion

<> Etapa de Implementacion
X Etapa de Control
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Figura 1-2 Etapas del Sistema de Gestion

PLANEACION

Fuente: Tomado de (Gonzalo, 2009)
1.11.7.1. Etapa de Ideacion

El objetivo de esta etapa es trabajar en la idea que guiara los primeros
pasos del proceso de creacion que se logra con el sistema de gestion

propuesto.
1.11.7.2. Etapa de Planeacién (Planificacion)

Dentro del proceso, la planificacion constituye una etapa fundamental y el
punto de partida de la accién directiva, ya que supone el establecimiento de

sub-objetivos y los cursos de accidn para alcanzarlos.
1.11.7.3. Etapa de Implementacion

En su significado mas general, se entiende por gestion, la accion y efecto
de administrar. Pero, en un contexto empresarial, esto se refiere a la direccion

gue toman las decisiones y las acciones para alcanzar los objetivos trazados.
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Figura 1-3 Esquema de Gestidn
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Fuente: Tomado de (Gonzalo, 2009)
1.11.7.4. Etapa de Control

El control es una funcidén administrativa, esencialmente reguladora, que
permite verificar (o también constatar, palpar, medir o evaluar), si el elemento
seleccionado (es decir, la actividad, proceso, unidad, sistema, etc.), esta

cumpliendo sus objetivos o alcanzando los resultados que se esperan.
1.11.8. ¢Qué es Seguridad Informética?

Para (Garcia, Hurtado, & Ramos, 2011), Seguridad Informatica es un
conjunto de procedimientos, dispositivos y herramientas encargadas de
asegurar la integridad, disponibilidad y privacidad de la informaciéon en un
sistema informatico e intentar reducir las amenazas que pueden afectar al

mismo.

Es de suma importancia garantizar la integridad de la informacién de una
Institucion, a través de un sistema informatico, con la finalidad de minimizar la

vulnerabilidad de los sistemas y de la informacion.

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 27



Estudio de la Gestion de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

1.11.9. ¢Qué son las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion (TIC)?

Las Tecnologias de la Informacion y la comunicacion son herramientas y
programas informaticos que administran, procesan, recuperan, comparten y
presentan la informaciéon mediante soportes tecnoldgicos; y estan presentes en

todos los niveles de nuestra sociedad.

Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) estan
presentes en todos los niveles de nuestra sociedad actual, desde las mas
grandes corporaciones multinacionales, a las pymes, gobiernos,
administraciones, universidades, centros educativos, organizaciones

socioecondmicas y asociaciones, profesionales y particulares. (Suarez)
1.11.10.¢,Qué es Tecnologia?

(Suérez), define el concepto de Tecnologia como la ciencia que estudia
los medios técnicos y los procesos empelados en las diferentes ramas de la

industria y de los negocios.
1.11.11.;Qué es Tecnologia de la Informacion?

Tecnologia de la informacién también llamada informatica.- es la ciencia
gue estudia las técnicas y procesos automatizados que actlan sobre los datos
y la informacion. La palabra informatica proviene de la fusién de los términos
informacion y automatica, lo que originalmente significaba la realizacion de

tareas de produccion o de gestién por medio de maquinas (automaticas).

Ademas, las tecnologias de la comunicacion o, exactamente, las
tecnologias de la telecomunicaciéon, estudian las técnicas y procesos que

permiten el envio y la recepcion de informacion a distancia.(Suarez)
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En otras palabras, la tecnologia de la informacién comprende todos los
conocimientos basado en computadora, usado para transmitir informacion a las

personas y entes internos como externos.

1.11.12. La importancia de la Comunicacién y Gestibn de la

Informacién en la Empresa Publica

Se podria categorizar como un instrumento Util para todos los funcionarios
publicos que deseen implantar una tactica de informacién en una Institucion,
aspecto que es primordial en los tiempos actuales, en los que la transparencia
y las buenas practicas comunicativas son fundamentales para aproximarse a

los ciudadanos.

La Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, en su seccion tercera:
Comunicacion e Informacion, Art. 16.- manifiesta lo siguiente: Todas las

personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa,
en todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en

Su propia lengua y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacién de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la
gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias, y

a bandas libres para la explotacién de redes inaldmbricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion.
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CAPITULO 2
2. ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION
2.1. Tipo de la Investigacién

El tipo de sondeo que se ha realizado es una investigacion descriptiva, la
misma consiste en llegar a conocer las mejoras de la Gestidon de la Informacion
del area de Patrocinio Social de la Defensoria Publica de Guayaquil. Como
dirian (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1997, pag.
49) es describir situaciones y eventos. Esto es, decir cdmo se manifiesta
determinado fendmeno. Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis. Miden y evallan diversos aspectos,

dimensiones o componentes del fendmeno a investigar.

En base a esto, se ha desarrollado el estudio, en donde se exponen todos
los mecanismos adoptados por la Institucion, como es el Sistema de Gestion
de la Defensoria Publica, Sistema de Turnos de Atencion al Usuario; el objetivo
es que la Institucion siga contando con estos Sistemas de Informacion y al
mismo tiempo se proponga mejoras que faciliten el buen manejo de la

Informacion enfocado en el servicio que se brinda al usuario.
2.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de esta investigacion sera no experimental. Segun (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1997), se entiende por
investigacibn no experimental a aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables principales de la problematica. Lo que haremos
en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan

en contexto natural, para después analizarlos.
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En el caso de ésta investigacibn no se desarrollara un disefio de
investigacion de tipo experimental debido a que dicho disefio pretende realizar
una serie de acciones y después mediante la observacion ver los efectos que
produjo. (1409). De acuerdo con (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, &
Baptista Lucio, 1997) un experimento se lleva a cabo para analizar si una o
mas variables independientes afectan a una o mas variables dependientes y
por qué lo hacen. En cambio, en un estudio no experimental no se construye
ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1997)

Por tal razon, el estudio se enfocara al analisis de la problematica en

tiempo real bajo las variables ya expuestas anteriormente.
2.3. Desarrollo de la Metodologia de la Investigacion

El desarrollo general de ésta investigacion consta de tres etapas:

X Primera: Preparacion y Presentacion del Disefio.

< Segunda: Busqueda de Informacion Teorica.

X Tercera: Diagnostico de la Situacion Actual.

X Cuarta: Elaboracion y presentacion del Informe Final.

2.3.1. Preparacion y Presentacion del Disefio

Esta primera etapa comienza proponiendo el tema de estudio, el
planteamiento del problema cientifico a investigar y estableciendo los objetivos
generales y especificos. Esto es, que a través de las falencias encontradas, se
podra proponer las posibles mejoras para la Gestion de la Informaciéon en el

area de Patrocinio Social de la Defensoria Publica de Guayaquil.
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Para iniciar con la preparacién del tema a indagar se ha elaborado un
cuadro de preguntas de investigacion que van relacionadas con los conceptos

claves de lo que implica la Gestion de la Informacion.

En cuanto al disefio, se ha establecido mecanismos de formato de
presentacion esto es, numeracion, vifietas, negrilla, sangria, encabezados,
citas bibliograficas, colores en los graficos y texto. Es importante como
presentemos un disefilo o proyecto, ya que la primera impresién debe ser

buena.
2.3.2. Busquedade Informacion Teorica

En esta etapa se ha realizado una busqueda profunda de informacion
tedrica en base al tema de estudio de la Gestion de la Informacién. Lo cual se
ha basado en libros y documentos digitales en donde la herramienta primordial

para llevar a cabo ésta investigacion es el Internet.

Para la busqueda de informacion se ha considerado los siguientes pasos:

o Defino el tema.

< Examino fuentes de informacion.
X Escojo documentos.

<> Extraigo informacion.

<& Proceso la informacion.

o Produzco.

2.3.3. Diagnéstico de la Situacion Actual

El estudio de investigacion abarca el manejo de la Gestion de la
Informacion de la situacion actual en la que se encuentra el area de Patrocinio

Social de la Defensoria Publica de Guayaquil.

Debido a la gran demanda de usuarios que atiende la Defensoria Publica

de Guayaquil en el area de Patrocinio Social, se puede mencionar que no

Eva Estefania Matamoros Martinez — Ingeniera en Sistemas Computacionales 32



Estudio de la Gestion de la Informacién de la Defensoria Publica de Guayaquil en el
area Patrocinio Social.

existen suficientes fuentes de informacién que cumplan correctamente con el

buen servicio al usuario.

El estudio de la Gestion de la Informacion, lleva a cumplir con los
objetivos generales y especificos propuestos en ésta investigacion. El
establecer las posibles mejoras para la empresa en la Gestion de la
Informacion, es el principal motor para aportar con el crecimiento tecnolégico

de la Institucion.
2.4. Diagnostico de la Problemética

Para realizar el diagndstico de la problematica se acudira a realizar una
encuesta de la poblacién que asiste a solicitar un servicio de atencion en el

area de Patrocinio Social de la Defensoria Publica de Guayaquil.
2.4.1. Objetivo de la Evaluacién

Analizar los resultados del procesamiento de una encuesta aplicada a los
usuarios externos de la Defensoria Publica del area de Patrocinio Social, de la
Defensoria Publica de Guayaquil, utilizando el software estadistico SPSS.

2.4.2. Tipo de Pregunta

El tipo de pregunta aplicada para esta encuesta son preguntas cerradas,
dirigidas para usuarios externos que acuden diariamente a la Institucion; la
finalidad de este trabajo es recopilar informacion para elaborar mejoras para
una Gestion de la Informacion de la Defensoria Publica de Guayaquil, en el
area de Patrocinio Social.

2.4.3. Unidad de Analisis

Usuarios externos
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2.4.4. Tamafo de la Muestra

El tamafio de la muestra se la determiné realizando la simulacién en el
programa Sample. A un nivel de confianza del 95%, se determina que el
namero de la muestra para la encuesta es de 44 usuarios. En la figura 2-1 se

muestra con claridad la simulaciéon de Sample.

Figura 2-1 Tamafo de la Muestra en Sample
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Press EMTER to »un anothey sample,. or ESC to exit.

Fuente: Tomado del Programa Sample
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2.4.5. Unidad de Anédlisis

Figura 2-2 Vista de Datos
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Figura 2-3 Vista de Variables
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1 (Género Numérico ] 0 1. ;Género? {1, Masculin... Ninguna 5 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
2 Educacion ~ Numérico b 0 2. ;Nivel de Educacion? {1, Primaria}... Ninguna 7 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
3 TiempoLleg... Numérico b 0 3. ¢ Cudnto tiempo tarda ... {1, 0- 30mi... Ninguna G =Derecha g Ordinal “ Entrada
4 Semicios Numérico g 0 4. ;Conoce Ud. los semi... {1, Si}... Ninguna G = Derecha gl Ordinal “ Entrada
5 Tecnologia  Numérico g 0 5. ¢Conoce Ud. o tiene f... {1, Si}... Ninguna g =Derecha gl Ordinal “ Entrada
& InternatBen._. Numérico 8 0 6. ¢Cree Ud. beneficioso... {1, Si}... Ninguna g = Derecha gl Ordinal “ Entrada
i Mediolnform... Numérico ] 0 7. jAtravés de qué medi... {1, Internet}... Ninguna g =Derecha g Ordinal  Entrada
8 Tiempolnfor... Numérico g 0 8. ;Cudnto tiempo aprox... {1, 0-30mi... Ninguna 9 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
9 TiempoAten... Numérico b 0 9. ;Cudnto tiempo aprox... {1, 0- 30mi... Ninguna 8 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
10 VfiasBenefic... Numérico 8 0 10. jCuales de las siqui... {1, Internat}... Ninguna g =Derscha g Ordinal i Entrada
1 Frecuancia... Mumérico g 0 11. ¢ Con qué frecuencia ... {1, Diaria}...  Ninguna 7 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
12 MativosFrec... Numérico g 0 12. ; Cudles de los sigui... {1, Informaci... Ninguna 5 =Derecha gl Ordinal “ Entrada
13 TipoAsesoria  Numérico g 0 13. ; Qué tipo de asesori... {1, Alimento... Ninguna 5 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
14 Incomodida... Numérico g 0 14. ;Cual de estas inco... {1, Hacer lar... Ninguna 5 =Derecha gl Ordinal  Entrada
15 Mejoras Numérico b 0 15. ¢Dentro del senvicio ... {1, Contar e... Ninguna 5 = Derecha gl Ordinal “ Entrada
16

17

10

Fuente: Tomado de la Base de Datos SPSS
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2.4.6.

Resultados del Procesamiento

Tabla 1.- Tipo de Género.

1. ;. Género?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Masculino 24 54,5 54,5 54,5
Validos Femenino 20 45,5 45,5 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se observa que el mayor porcentaje de personas que asisten a solicitar
un servicio en la Defensoria Publica de Guayaquil, al area de Patrocinio Social,

son de género masculino.

Tabla 2.- Nivel de Educacion.

2. ¢Nivel de Educacién?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Primaria 14 31,8 31,8 31,8
Secundaria 18 40,9 40,9 72,7
Validos
Universitaria 12 27,3 27,3 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se aprecia que el mayor porcentaje de personas que tienen un nivel de
educacién secundario, son los que acuden frecuentemente a la Defensoria
Publica de Guayaquil, al area de Patrocinio Social; seguidamente los usuarios
gue poseen un nivel de educacion primario; y por ultimo asoman los usuarios
gue gozan alguna clase de estudios universitarios. Esto demuestra que la
mayoria de personas, en un 72.7% que demandan los servicios de la
Defensoria Publica de Guayaquil del area de Patrocinio Social, poseen igual o

menos de 12 afos de estudios.
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Tabla 3.- Tiempo de llegada hasta las oficinas de la Defensoria Publica de

Guayaquil.

3. ¢Cuénto tiempo tarda Ud. en llegar hasta las oficinas de la Defensoria Publica de

Guayaquil?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
0 - 30min 11 25,0 25,0 25,0
30min - 1h 14 31,8 31,8 56,8
Validos 1h- 1:30h 10 22,7 22,7 79,5
mas de 2 horas 9 20,5 20,5 100,0

Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se valora que el mayor tiempo que toma un usuario hasta llegar a las
oficinas de la Defensoria Publica de Guayaquil es mas de una hora; este
namero se considera relativamente alto, ya que el usuario no solo evalla el
tiempo que espera en la Institucion, sino el tiempo total que le destina a su
trdmite desde que sale de su hogar. Por otro lado existe el 56.8% de usuarios

gue demoran menos de una hora.

Tabla 4.- Conocimiento de los servicios que ofrece la Defensoria Publica
de Guayaquil.

4. ;Conoce Ud. los servicios que ofrece la Defensoria Publica de Guayaquil?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 15 34,1 34,1 34,1
No 20 45,5 45,5 79,5
Validos
Parcialmente 9 20,5 20,5 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se evalia que el mayor porcentaje de la poblacién, no conoce los
servicios que ofrece la Defensoria Publica de Guayaquil, por o que se empieza

a evidenciar factores ausentes dentro del tema de Informacién, el cual sera
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analizado en preguntas posteriores como una de las falencias en la Gestién de

la Informacion.

Tabla 5.- Facil acceso a la Tecnologia.

5. ¢Conoce Ud. o tiene facil acceso ala Tecnologia?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 23 52,3 52,3 52,3
No 5 11,4 11,4 63,6
Validos
Parcialmente 16 36,4 36,4 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se observa que existe un alto porcentaje de poblacion que conocen o

tienen un acceso facil a la tecnologia, siendo esto favorable para las posibles

mejoras en la Gestién de la Informacion.

Tabla 6.- El Internet una herramienta beneficiosa.

6. ¢,Cree Ud. beneficioso el uso de la herramienta Internet para el seguimiento de sus

tramites?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 27 61,4 61,4 61,4
No 4 9,1 9,1 70,5
Vélidos
Parcialmente 13 29,5 29,5 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se muestra en la tabla un margen considerado de poblacion que
consideran al Internet como una herramienta fundamental para el seguimiento
de trdmites, por lo que esta cifra de personas es un indicio de que mediante
herramientas tecnolégicas podemos aportar con posibles mejoras para la

Gestion de la Informacion.
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Tabla 7.- Medio de informacién para conocer los servicios de la

Defensoria Publica de Guayaquil.

7. ¢A través de qué medio de informacion conoce Ud. los servicios de la Defensoria

Publica de Guayaquil?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Internet 14 31,8 31,8 31,8
Television 7 15,9 15,9 47,7
Radio 9 20,5 20,5 68,2
Vélidos
Prensa Escrita 7 15,9 15,9 84,1
Telefonia 7 15,9 15,9 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Mediante esta tabla, se observa que el 31.8% de la poblacién conoce los
servicios que ofrece la Defensoria Publica de Guayaquil a través del Internet,
por lo que se evidencia que los demas medios de informaciébn no son
competencia para el desarrollo de un modelo de mejora para la Gestion de la

Informacion, sino complementarios.

Tabla 8.- Tiempo aproximado para recibir informacion.

8. ¢ Cuénto tiempo aproximado espera Ud. para recibir informacién?
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
0 - 30min 26 59,1 59,1 59,1
30min - 1h 17 38,6 38,6 97,7
Validos
1h - 1:30h 1 2,3 2,3 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se aprecia que existe un porcentaje de la poblacién que espera para
recibir informacion un lapso de tiempo de 0 — 30 min, seguidamente por el

38.6% de la poblacion que espera para recibir informacion hasta 1 hora, lo cual
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permite evidenciar varios factores inadecuados dentro del manejo de la Gestion

de la Informacion.

Tabla 9.- Tiempo que espera para ser atendido.

9. ¢Cuénto tiempo aproximado espera Ud. para ser atendido?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
0 - 30min 12 27,3 27,3 27,3
30min - 1h 16 36,4 36,4 63,6
Vélidos 1-1:30h 9 20,5 20,5 84,1
mas de 2 horas 7 15,9 15,9 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se estima que existe un alto porcentaje en la poblacion que espera para

ser atendido un lapso de tiempo de 30min — 1h, lo que lleva a evidenciar que

muchos de los usuarios que acuden a la Institucibn a solicitar diferentes

servicios de Informacién realizan largas colas o esperan gran parte de tiempo

para ser atendidos. Esto demuestra que urge la necesidad de buscar optimizar

el tiempo de estadia de los usuarios en las instalaciones de la Institucion, a

través del manejo eficiente de la Gestion de la Informacion.

Tabla 10.- Vias beneficiosas para conocer disponibilidad de horario del

Defensor asignado.

10. ¢Cudles de las siguientes vias Ud. considera beneficioso para conocer la disponibilidad de

horario del Funcionario g

ue le fue asignado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Internet 8 18,2 18,2 18,2
Sistema de informacioén on-
) 27 61,4 61,4 79,5
Validos line a través de un TV
Radio 2 4,5 4,5 84,1
Telefonia 7 15,9 15,9 100,0
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Total 4 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se valora que el mayor porcentaje de la poblacion esta centrado en que
un Sistema de Informacion on-line a través de un TV, es la mejor via que se
podria obtener dentro de la Gestién de la Informacion, lo que nos da como
resultado indicios positivos de que ésta via es una de las posibles mejoras
dentro de la Gestion de la Informacion, el que permitird optimizar y conocer a

tiempo la disponibilidad de horario de un Defensor.

Tabla 11.- Frecuencia en que visita la Defensoria Publica de Guayaquil.

11. ¢Con qué frecuencia asiste Ud. a las oficinas de la Defensoria Publica de Guayaquil,

al area Social?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Diario 12 27,3 27,3 27,3
Semanalmente 18 40,9 40,9 68,2
Validos Mensualmente 8 18,2 18,2 86,4
Trimestralmente 6 13,6 13,6 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se observa que el gran porcentaje de la poblacién visita las oficinas de
la Defensoria Publica de Guayaquil de forma semanal seguidamente por el
27.3% que lo realiza de forma diaria, por lo que se rescata la importancia de la
Institucion en los servicios que ofrece, impulsando un excelente servicio de

Gestion de la Informacion para los usuarios.
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Tabla 12.- Motivos por el que frecuenta la Defensoria Puablica de

Guayaquil.

12. ¢Cudles de los siguientes literales son motivos por el cual Ud. frecuenta a la

Defensoria Publica, al area Social?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Informacién 11 25,0 25,0 25,0
Asesoria 6 13,6 13,6 38,6
Validos  Patrocinio 9 20,5 20,5 59,1
Seguimiento 18 40,9 40,9 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se puede analizar alto porcentaje de la poblacién, frecuenta a la
Defensoria Publica de Guayaquil para realizar un seguimiento continuo de sus
patrocinios 0 causas; es en ésta situacion donde se refleja una de las
respuestas que empuja a evidenciar las falencias y proponer mejoras como un
sistema de Gestion de la Informacion, en donde el usuario consulte
personalmente a través del Internet el estado de sus patrocinios, y un sistema
de Gestion de la Informacion donde el usuario evite hacer largas filas de espera

para ser atendido.

Tabla 13.- Asesoria requerida al acudir a la Defensoria Publica de

Guayaquil.

13. ¢ Qué tipo de asesoria busco al momento de acudir a la Defensoria Pablica de

Guayaquil, al area Social?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Alimentos 9 20,5 20,5 20,5
Laboral 18 40,9 40,9 61,4
Validos
Tierras 9 20,5 20,5 81,8
Otras Materias 8 18,2 18,2 100,0
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Total I

44

100,0

100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se analiza que el mayor porcentaje de la poblacién, acude a la

Defensoria Publica de Guayaquil al area de Patrocinio Social, en busca de

asesorias de laboral, alimentos y tierras, determinando que la demanda de

usuarios que concurre a la Institucidon es alta para todos los servicios, trayendo

como conclusion la importancia de contar con un Sistema de Gestion de la

Informacion a través de un TV para conocer las disponibilidad del Defensor.

area Social.

Tabla 14.- Incomodidades al acudir a la Defensoria Publica de Guayaquil,

14. ;Cual de estas incomodidades, es para Ud. la mas disgustosa que tiene al momento de acudir

a la Defensoria Publica de Guayaquil, area Social?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Hacer largas colas de
5 11,4 11,4 11,4
espera
No ser atendido
4 9,1 9,1 20,5
telefénicamente
No ser atendido con
- 4 9,1 9,1 29,5
cordialidad
No contar con suficiente
Validos 4 9,1 9,1 38,6
muebles de espera
No contar con un area
o 4 9,1 9,1 47,7
ludica
No contar con un sistema
de informacién on-line para 23 52,3 52,3 100,0
agilitar la atencion
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se visualiza que el mayor porcentaje de la poblacion, manifiesta que la

mayor incomodidad que tienen al acudir a la Defensoria Publica de Guayaquil

al area de Patrocinio Social, es no contar con un Sistema de Informaciéon on-
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line, para agilitar la atencién, por lo que se determina que es necesario conocer

la disponibilidad del Defensor dentro de las oficinas de la Institucion.

Tabla 15.- Mejoras para el buen servicio de Informacién en la Defensoria

Publica de Guayaquil.

15. ¢Dentro del servicio de informacion que brinda la Defensoria Publica en el area Social, cual de

las siguientes mejoras es para Ud. la mas importante?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Contar en la Defensoria con
un Sistema de Informacion
) . 26 59,1 59,1 59,1
on-line para agilitar la
atencion
Vaélidos . 3
El servicio de telefonia
10 22,7 22,7 81,8
activo las 8 horas laborables
Atencion cordial y eficiente 8 18,2 18,2 100,0
Total 44 100,0 100,0

Fuente: Procesamiento del SPSS

Se observa que el mayor porcentaje de la poblacién, manifiesta que la
mejora mas importante que puede desarrollar la Defensoria Publica de
Guayaquil al area de Patrocinio Social para agilitar la atencion, es contar con
un Sistema de Informacion on-line, lo que determina que las demas respuestas

no son competencia, sino complementarias.
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CAPITULO 3
3. EL PROYECTO
3.1. Misién

Analizar las falencias del manejo actual de la Gestion de la Informacién de
la Defensoria Publica de Guayaquil, en el area de Patrocinio Social, mediante

el adecuado uso de las herramientas de la Investigacion Cientifica.
3.2. Visién

Para el 2016 haber implementado el plan de mejoras para la Gestion de la
Informacion de la Defensoria Publica de Guayaquil, en el area de Patrocinio
Social, que cubra el facil acceso a la Informacion de forma segura, integra y

ordenada.
3.3. Valores Institucionales

Honestidad.- Para llevar a cabo el desarrollo del proyecto, la honestidad
es la clave principal que permite trabajar con éxito y transparencia el manejo de

la investigacion cientifica.

Profesionalismo.- El trabajo a desarrollarse es elaborado con mucho
profesionalismo y pleno conocimiento de la materia, pensando siempre en el

buen servicio de los ciudadanos.

Humanismo.- Los resultados de esta investigacion van dirigidos a los
usuarios externos de la Institucién, con la finalidad de respetar sus derechos

como ciudadanos.

Respeto.- La propuesta a implementarse abarca la comprensién y

aceptacion del plan de mejoras dirigido en beneficio de los ciudadanos.
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3.4. Cultura Empresarial Ecuatoriana

3.4.1. Educacion
El Estado Ecuatoriano actualmente brinda una educacion gratuita en
todo nivel, lo que permite al ciudadano acceder libre y voluntariamente a una
educaciéon digna. Este derecho con el que se cuenta, es un pilar fundamental
para el desarrollo y crecimiento profesional, lo cual consiente insertarse en el

mundo actual que conlleva a un buen vivir.

Es una ventaja enorme contar con escuelas y colegios del milenio, que
forman a los estudiantes con maestros capacitados Yy evaluados,
constantemente. Los padres de familia tienen la oportunidad de ubicar a sus
hijos en las manos de buenos profesionales y sobre todo tienen el ahorro

econdmico merecedor.

Con relacion a la educacién superior, es relevante nombrar que existen
nuevas universidades fundadas por el Gobierno, con docentes altamente
capacitados y otros venidos del extranjero; lo que permite formar a excelentes
profesionales, quienes una vez preparados podran poner sus conocimientos al
servicio de los demas, tanto en empresas publicas o privadas que actualmente

son las que mueven al Pais.
3.4.2. Actitud ante la Naturaleza

Es de mencionar que existe un alto porcentaje de ciudadanos
ecuatorianos que no valoran lo que la naturaleza brinda para la subsistencia
basica, al contrario de eso se encargan de destruir su medio ambiente
generando pobreza y contaminacién, aunque en ocasiones se podria
mencionar que estos recursos son utilizados para generar adelanto y desarrollo

de una sociedad.

Por tal razon, hoy en dia se debe tomar conciencia de respetar el medio

ambiente, amar y contribuir con el cuidado a la naturaleza.
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3.4.3. Religién

A pesar de que la cultura humana cambia de pais en pais, siempre debe

ir a un mismo objetivo que es alabar a Dios y servir a los demas.

En nuestro Pais existe la creencia en seres sobrenaturales, preexiste
también las diferentes religiones que deben ser respetadas mientras no atenten
contra los derechos humanos. Se podria decir, que las religiones son practicas

vivenciales.

La religion catdlica es un componente fundamental de la cultura
ecuatoriana que nos identifica como cristianos catdlicos, la fe y la creencia en
un Dios Unico y verdadero conlleva a favorecer la amistad con Dios, la
conversion, el anhelo en alcanzar el cielo y las peticiones, en ésta ultima que
permite recibir ayuda en momentos muy dificiles, todo esto esta profundamente

enraizado en nuestro Pais.
3.4.4. Actitud ante la Vida misma

Uno de los objetivos basicos de todo ser humano es edificar una vida
con sentido y que permita disfrutar de ella. Existe un porcentaje de personas
gue miran la vida con mucho optimismo y que aun a pesar de las dificultades
siempre tienen un plan B para resolver los problemas que se presentan en el
dia a dia. Sin embargo, se observa también otro porcentaje de personas
pesimistas que consideran a los contratiempos como algo irremediable y
reaccionan ante la adversidad asumiendo que no hay nada que se pueda hacer

para remediar o0 que las cosas mejoren.

Se debe tener en cuenta que la actitud no es algo con lo que se nace,
sino que es una actitud que se puede cambiar a cualquier edad. Cada ser

humano es unico responsable de la actitud que asumamos ante la vida.
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3.45. Cémo encaja el proyecto en la cultura empresarial

ecuatoriana

Comenzando que el proyecto tiene como finalidad final servir a la
ciudadania brindando un servicio 6ptimo en el manejo y reproduccion de la
Informacion, se podria decir que tiene vinculacion con el espiritu de servicio, el
mismo que hoy en dia se busca potenciar en nuestra cultura empresarial

ecuatoriana.

Es importante, fomentar una cultura de respeto y servicio en los usuarios
internos y externos, con la finalidad de que estén dispuestos al cambio que
pueda generar el plan de mejoras de la Gestion de la Informacion de la

Defensoria Publica de Guayaquil del area de Patrocinio Social.

Finalmente, se afirma que el proyecto de investigacion es totalmente
beneficioso para el crecimiento de la Institucién, la imagen que pueda presentar
la Institucién ante empresas publicas y privadas debe ser siempre de calidad y

profesionalismo.
3.5. FODA
3.5.1. Fortalezas

% Existe espacio fisico para una futura implementacion de equipos
tecnolégicos en beneficio de una efectiva Gestion de la
Informacion.

% Conocimiento de los procesos y necesidades que presenta la
Institucién en la Gestion de la Informacion para la elaboracion del
Proyecto.

+«» Disponibilidad de la informacion que maneja los Defensores
Publicos.

% Motivacion y predisposiciébn por parte del personal que se

encuentra vinculado con el proyecto de Gestion de la Informacion.
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3.5.2. Oportunidades

% Necesidad de la Institucién en requerir un Sistema de Gestion de la
Informacion.

% Interés en conocer el plan de mejoras en otras Casas Judiciales
donde también existen Oficinas de Defensoria Publica.

% La gran demanda de usuarios externos que asisten diariamente a
la Institucidn, es motivo para implementar mejoras en la Gestion de
la Informacion.

% La Institucion apuesta por la implementacion del plan de mejoras
en la Gestion de la Informacion como un beneficio social para todos

los ciudadanos.
3.5.3. Debilidades

% Pocos recursos financieros para implementar en este afio el plan
de mejoras de Gestidon de la Informacion.

% Falta de personal de tecnologia para la implementacién y
mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Informacion.

% Escasos recursos tecnoldgicos para la implementacion del Sistema
de Gestion.

% Poco personal en el area de recepcion para la actualizacion y

alimentacion constante en el Sistema de Gestion de la Informacion.
3.5.4. Amenazas

+» Que los usuarios externos tengan un tiempo de respuesta tardio en
la adaptacion del Sistema de Gestion de la Informacion.
% Resistencia al uso del Sistema de Gestion por parte de los usuarios

internos.
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% No contar con espacio fisico dentro las Casas Judiciales, donde en
un futuro se prevé dar a conocer e implementar el Sistema de
Gestion de la Informacion.

% No contar con el apoyo del Consejo de la Judicatura en notificar a
tiempo las audiencias de cada Defensor/a, para ser cargadas al

Sistema de Gestion de Informacion on-line.
3.6. Estratégias del Foda
3.6.1. Fortalezas y Oportunidades

% (F1, O1) Buen espacio fisico para la implementacion del Sistema
de Gestidn que requiere la Institucion.

« (F2, O2) Desarrollo del Sistema de Gestion de la Informacion para
darlo a conocer a otras Casas Judiciales.

% (F3, O3) Mediante el Sistema de Gestion, mantener el orden en la
Informacion con la finalidad de que esté disponible para cada
usuario externo.

% (F4, O4) La Institucion apuesta por la implementacion del Sistema
de Gestion y cuenta con un personal motivado y vinculado al

proyecto.
3.6.2. Debilidades y Oportunidades

% (D1, Ol1l) Gestionar fuentes de financiamiento para la
implementacion del proyecto en el afio 2018.

+ (D2, O2) Aprovechando el interés que tienen las Casas Judiciales
en el proyecto, venderles la idea y valernos del personal de
tecnologia de ellos para el soporte del Sistema.

% (D4, 04) Debido a que la Institucidbn apuesta por un plan de
mejoras, buscar recurso humano para la vinculacion directa con el

proyecto.
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3.6.3. Fortalezas y Amenazas

% (F1, Al) Aprovechar del espacio fisico que cuenta la Institucion
para dar inducciones al usuario externo sobre las bondades del
Sistema de Gestion.

% (F2, A2) Aprovechar del conocimiento de los procesos para
elaborar manuales de usuario para el Defensor Publico.

% (F3, A4) Que la disponibilidad de la informacion que mantiene la
Defensoria Publica de Guayaquil, sea de ejemplo para que el CNJ

notifique a tiempo las audiencias de los Defensores.
3.6.4. Debilidads y Amanezas

(D1 - D3, A2) Realizar un presupuesto financiero donde se
considere los gastos de los recursos tecnolégicos y humano para la
implementacién del proyecto, con la finalidad de establecer
politicas para el buen uso y manejo del Sistema de Gestion de la

Informacion.
3.7. Andlis Pest
3.7.1. Factores Politicos

% Nuevos reglamentos para los entes de Justicia, que implique el
aumento de nuevos servicios de atencion en la Defensoria Publica
de Guayaquil, area de Patrocinio Social.

% Cambios del personal dentro de la Funcién Judicial, que manejan el
envio de las Notificaciones a la Institucion.

s Cambios de los Directivos del Consejo de la Judicatura, quienes
hacen viables los espacios fisicos para la Defensoria Publica de

Guayaquil.
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% La no continuidad del actual Presidente de la Republica del
Ecuador, Ec. Rafael Correa, que apoya 100% a los Organos
Reguladores de Justicia en la transformacion de la Justicia.

% Nuevos edificios inteligentes para brindar excelente servicio a la
ciudadania y fomentar mayor supervision evitando el fraude en

todo sentido.
3.7.2. Factores Econémicos

« Mala distribucibn de los recursos econOmicos para la
implementacion de nueva tecnologia en Defensoria Publica de
Guayaquil.

+ Falta de presupuesto del Estado Ecuatoriano para invertir en el
Sistema de Gestion de la Informacion.

+«+ Ahorro de tiempo y dinero con la puesta en marcha del proyecto
dentro de la Defensoria Publica de Guayaquil, area de Patrocinio
Social.

% El alto margen de personas de escasos recursos que buscan tener
acceso a una justicia transparente, es un gasto publico; pero
favorece al aumento de Defensas Gratuitas, fomentando trabajo y
bienestar social a los ciudadanos.

3.7.3. Factores Sociales

% El proyecto serd de beneficio para los ciudadanos en estado de
indefension que requieran un servicio justo y transparente,
defendiendo sus derechos como ciudadanos.

% Debido a la gran demanda de usuarios externos que llegan
diariamente a solicitar un servicio, se podria decir que existe poca
probabilidad de inestabilidad laboral, ya que sin ellos no se tendria

un trabajo digno para servir a la sociedad.
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* El proyecto tiene como objetivo principal brindar una excelente
calidad de atencién, respetando los deberes y derechos de los

ciudadanos.
3.7.4. Factores Tecnolbgicos

% Con este proyecto, se pretende dar impulso al desarrollo
tecnoldgico para la Institucién, agilitando la calidad de atencion.

% Se invertira en recursos tecnolégicos para la proyeccion del
Sistema de Gestion de la Informacion en la Defensoria Publica de
Guayaquil.

% El proyecto no tendra un tiempo de vida corto, mas bien estara
sujeto al cambio tecnolégico o mejora que se presente dentro de
los servicios que ofrece la Institucion.

« El uso del equipamiento tecnoldégico para la presentacion del
proyecto es continuo y los costos de energia eléctrica no son altos.

s El internet es una de las herramientas clave para las

actualizaciones on-line del Sistema de Gestion de la Informacion.
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3.8. 5 Fuerzas de Porter

Figura 3-1 Fuerzas de Porter
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3.9.

Conclusiones Generales

% Del Capitulo I: A través de este estudio de investigacion, se ha

logrado recopilar una serie de conceptos claves, que permiten
tener una idea general de los roles que maneja la Gestion de la

Informacion en una Institucion.

El trabajo de investigacion de la Gestibn de la Informacion,
orientado al area de Patrocinio Social de la Defensoria Publica de
Guayaquil, es totalmente realizable, permitiendo encontrar mejoras

en la informacion brindada al usuario.

El desarrollo de este tema se relaciona con uno de los objetivos,
politicas y lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo del Buen
Vivir, que es promover el acceso 6ptimo a la justicia, bajo el
principio de igualdad y no discriminacion, eliminando las barreras

econdmicas, geograficas y culturales. (Ecuador, 2013).

Del Capitulo II: Dentro de las encuestas realizadas a los usuarios
externos de la Defensoria Publica de Guayaquil del area de
Patrocinio Social, se llega a la conclusién que el proponer un
Sistema de Gestion de la Informacién orientado a la calidad de
servicio de atencion, es el éxito para mejorar el area Social de
dicha Institucion; ya que se busca disminuir el tiempo promedio que
un usuario le dedica a cualquier actividad que realice en la
Institucién, teniendo como beneficio una mayor calidad de servicio
al usuario y una optimizacion del tiempo de los Servidores Publicos

en atender casos de mayor transcendencia.
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« Del Capitulo Ill: Se tiene la conviccibn de que el proyecto es
totalmente factible, es una propuesta de mejora 100% aplicable, en

donde los principales beneficiados son los usuarios externos.
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ANEXOS
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Anexo A: Diagrama de Gantt
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Anexo B: Encuesta

INTRODUCCION DE LA ENCUESTA

Estimado Usuario: El presente cuestionario se ha elaborado con fines
investigativos acerca de las falencias en la Gestion de la Informacién de la
Defensoria Publica de Guayaquil, en el area Social; por lo que su opinion, es
significativo para el correcto analisis de la situacion actual, falencias, y posibles
mejoras de la misma. Por favor, conteste las siguientes interrogantes con
responsabilidad y honestidad de acuerdo a las experiencias que ha vivido como

usuario en esta Institucién. Gracias por su colaboracion.

MODELO DEL CUESTIONARIO

1. ;Género?

a) Masculino b) Femenino

2. ¢Nivel de educacion?

a) Primaria b) Secundaria c) Universitaria

3. ¢Cuanto tiempo tarda usted en llegar hasta las oficinas de la Defensoria

Publica de Guayaquil?
a) 0 — 30min b) 30min — 1h c) 1h —1:30h d) mas de 2 horas

4. ;Conoce usted los servicios que ofrece la Defensoria Publica del

Guayaquil?

asSi__ byNo c) Parcialmente
5. ¢Conoce Usted o tiene facil acceso a la Tecnologia?
a)sSi__ byNo_ c) Parcialmente

6. ¢Cree usted beneficioso el uso de la herramienta Internet para el

seguimiento de sus tramites?

a) Si b) No c) Parcialmente
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7. (A través de qué medio de informacién conoce usted los servicios de

la Defensoria Publica de Guayaquil?

a) Internet __b) Television __ c¢) Radio __  d) Prensa escrita __

e) Telefonia

8. ¢ Cuanto tiempo aproximado espera Usted para recibir informacion?

a) 0—-30min __ b) 30min—1h __ ¢)1h—-1:30h __ d) mas de 2 horas __
9. ¢ Cuanto tiempo aproximado espera Usted para ser atendido?

a) 0—-30min _ b) 30min—1h __ ¢)1h—-1:30h __ d) m&s de 2 horas __

10. ¢Cudales de las siguientes vias usted considera beneficioso para

conocer la disponibilidad de horario del Funcionario que le fue asignado?
a) Internet b) Sistema de informacion on-line a través de un TV
¢) Radio d) Telefonia

11. ¢Con qué frecuencia asiste usted a las oficinas de la Defensoria

Puablica de Guayaquil, al area Social?
a) Diario b) Semanalmente c) Mensualmente
d) Trimestralmente

12. ¢(Cuales de los siguientes literales son motivos por el cual usted

frecuenta a la Defensoria Publica de Guayaquil, al area Social?

a) Informacién __ b) Asesoria c) Patrocinio _  d) Seguimiento

13. ¢Qué tipo de asesoria buscé al momento de acudir a la Defensoria

Puablica del Guayaquil, al area Social?

a) Alimentos __ b) Laboral __ c) Tierras __ d) Otras materias
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14. ¢Cual de estas incomodidades, es para Usted la mas disgustosa que
tiene al momento de acudir a la Defensoria Publica de Guayaquil, area

Social?
a) Hacer largas colas de espera ___ b) No ser atendido telefonicamente

c) No ser atendido con cordialidad __ d) No contar con suficiente muebles de

espera e) No contar con un &rea ludica
f) No contar con un sistema de informacién on-line para agilitar la atencién ___

15. ¢Dentro del servicio de informacién que brinda la Defensoria Publica
de Guayaquil en el area Social, cual de las siguientes mejoras es para

Usted la més importante?

a) Contar en la Defensoria con un sistema de informacién on-line para agilitar

la atencion
b) El servicio de telefonia activo las 8 horas laborales

c) Atencion cordial y eficiente
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