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Resumen

La gestién de los procesos y calidad de servicios en la Direccion Administrativa en el
Instituto de Seguridad Social — Chone tuvo como objetivo diagnosticar las variables antes
expuestas, a partir del analisis y las vivencias obtenidas durante la sistematizacion de experiencias
desarrolladas en dicha unidad, la investigacion surgié debido a la importancia de contar con
procesos administrativos organizados, coordinados y eficientes, que estos influyen directamente
en la atencion brindada a los usuarios y en la imagen institucional. La investigacion se desarrollo
con un enfoque mixto, de tipo descriptivo no experimental con corte transversal con el apoyo de la
sistematizacién de experiencias, aplicada a 29 funcionarios que se desprenden del area
administrativa mas la directora administrativa, para la recopilaciéon de informacién se aplicaron
encuestas al personal administrativo y una entrevista a la directora administrativa, ademas se
empled una ficha de observacion directa y la revision documental para identificar las actividades
ejecutadas, los procedimientos utilizados, las dificultades presentadas y las oportunidades de
mejora. La investigacion cuantitativa fue mediante frecuencias, porcentajes, gréfica y andlisis,
mientras que la informacion cualitativa fue analizada a partir de las opiniones y entrevista realizada
a la Directora Administrativa. En los resultados obtenidos se encontré que existe buena conexién
entre las diferentes areas, transparencia en los servicios, pero con un déficit de mejoramiento en
la acumulaciéon de documentos fisicos y resistencia al cambio, el cual surge una serie de

recomendaciones con la finalidad de aplicar mejoras alineadas para lograr un mismo objetivo.

Palabras clave: gestion de procesos; calidad del servicio; capacitaciones; administracion
al usuario; IESS Chone.
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Abstract

The management of processes and service quality in the Administrative Directorate of the
Social Security Institute — Chone aimed to diagnose the aforementioned variables, based on the
analysis and experiences gained during the systematization of processes developed in that unit.
The research arose from the importance of having organized, coordinated, and efficient
administrative processes, as these directly influence the service provided to users and the
institution’s image. The research was conducted using a mixed-methods approach, a descriptive,
non-experimental, cross-sectional study supported by the systematization of experiences. It was
applied to 29 employees from the administrative area, plus the administrative director. Data
collection involved surveys administered to administrative staff and an interview with the
Administrative Director. Additionally, a direct observation from and document review were used to
identify the activities performed, the procedures used, the difficulties encountered, and
opportunities for improvement. The quantitative research employed frequencies, percentages,
graphs, and analysis, while the qualitative information was analyzed based on opinions and an
interview conducted with the Administrative Director. The results showed good connectivity
between different areas for improvement in the accumulation of physical documents and resistance
to change. This led to a series of recommendations aimed at implementing aligned improvements

to achieve a common objective.

Keywords: process management, service quality; training; user administration; IESS
Chone.
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1 Introduccion

El presente trabajo de investigacion abordo el tema “Gestion de los Procesos y Calidad de
Servicios en la Direccion Administrativa en el Instituto de Seguridad Social — Chone”. Este tema
se consideré pertinente porque la gestién adecuada de los procesos administrativos impacta en la
calidad institucional y en la calidad de atencion recibida en los usuarios, dentro de una institucion
publica cada uno de los procesos permiten organizar las actividades, coordinar acciones y
establecer responsabilidades entre las diferentes areas y asegurar que los tramites o
requerimientos sean atendidos de forma oportuna, eficiente y ordenadas.

La caracteristica principal de este tipo de investigacion fue el analisis de una problematica,
se observd que la creciente demanda de trdmites administrativos, sumada a la falta de
estandarizacion de procesamientos y a la lentitud en los tiempos de atencién, genera insatisfaccién
en los afiliados y tiempos de respuestas, entonces, la investigacion se centré en observar como
se desarrollan los procesos administrativos, permitio vincular los conocimientos teoricos adquiridos

durante la formacion académica con experiencias practicas desarrolladas en el ambito profesional.

Para analizar esta problematica es necesario mencionar sus causas y sus consecuencias;
entre las causas se puede encontrar la falta de estandarizacion de ciertos procedimientos, la
acumulacién de tramites la carga laboral y la necesidad de fortalecer mecanicismos de control y
seguimiento, como también la falta de capacitacién al personal es una de las causas principales

que presenta la institucion.

Estas situaciones ocasionan consecuencias como demoras en tiempo de respuestas. Por
esta razon resulta importante identificar las dificultades existentes para plantar acciones de mejora

que permitan optimizar los procesos y fortalecer la atencion tanto administrativa como ciudadana.

La investigacion de esta problematica social se realizo con el interés de identificar cuellos
de botella en los procesos administrativos de la Direccion Administrativa del IESS Chone, disenar
mejoras orientadas a reducir tiempos, eliminar fuentes repetitivas y mejorar la informacion al
usuario y proponer indicadores de desempefio alineados con los principios constituciones de
eficiencia, eficacia y calidad (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, art. 227; Torres &
Sanchez, 2023, p. 82). Esto responde directamente a las criticas ciudadanas documentadas ya
las prioridades de modernizacién de la seguridad social en las Américas (AISS, 2021, p. 15).

El objetivo general de la investigacion fue diagnosticar la gestion de los procesos
administrativos y la calidad de los servicios en la Direccién Administrativa del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social Hospital Basico Chone, basandose en el andlisis y vivencias de la

sistematizacion de experiencia desarrollada en dicha unidad.




Para poder alcanzarlos se pone a disposicion los objetivos especificos, analizar la situacion
actual de los procesos administrativos que se desarrolla en la Direccion Administrativa del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Hospital Basico Chone; Evaluar la calidad del servicio que se
ofrece al usuario en el area de la Direccion Administrativa; Relacionar la gestion de procesos y la
calidad del servicio el cual determine como la eficiencia en los procedimientos administrativos
incide en la experiencia del usuario y plantear ideas estratégicas direccionadas a optimizar los
procesos internos de Direccién Administrativa del Instituto de Seguridad Social de Chone.

La investigacion se realizé mediante una serie de encuesta y entrevista que combiné
métodos cuantitativa y cualitativa, la fase cuantitativa se centré en la identificacion de los
problemas y necesidades que presenta el personal de las diferentes areas que requieren de una
atencion de calidad de la Direccion Administrativa mediante una encuesta, la fase cualitativa se
destaco en una entrevista con la Directora del IESS, se recabé informacion importante para
determinar las problematicas del mismo, aplicando una ficha de observacion en la sistematizacion
de experiencias.

Las técnicas de recoleccion empleadas para el levantamiento de informacion en la
presente investigacion fueron técnicas de encuestas para el personal Administrativo de las
diferentes areas, entrevista para la directora Administrativa del IESS y una ficha de observacion
que fue analizada durante el cumplimiento de la sistematizacion de experiencias. La investigacion

es mixta ya que me ayudo a profundizar cada una de las problematicas que mantiene la institucion.

Ante lo expuesto, la Direccion Administrativa del IESS se beneficiara de la implementacion

de la sistematizacion como una de las herramientas de gestion de procesos ya que permite mejorar

la gestion de procesos y calidad del servicio en el desarrollo profesional.




2. Planteamiento del problema

A nivel mundial, las empresas e instituciones tienen como funcion principal servir a la
sociedad de manera eficiente, generando satisfaccion a las necesidades del cliente o consumidor,
ya sea mediante un producto o un servicio. En la actualidad, los usuarios exigen cada vez mayor
satisfaccion en sus necesidades, lo que obliga a las instituciones publicas a ofrecer una buena
atencion al usuario y rapidez en sus servicios internos para garantizar un atendimiento de calidad
(Amaya Pingo, 2020, p. 45).

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) enfrenta varios desafios vinculados a
la optimizacién de procesos, tiempos de atencion, gestion documental en los procesos internos y
otros aspectos relevantes por evaluar. Las instituciones publicas ecuatorianas exhiben
constantemente debilidades en la estandarizacién de procedimientos y en la atencion al
ciudadano, lo que afecta la percepcion de eficiencia y calidad del servicio. A ello se suma la
demanda social que exige servicios &giles con modelos modernos de gestion publica. La gestion
de los procesos permite identificar, analizar y mejorar las actividades internas, reducir tiempos y
optimizar recursos, mientras que la calidad de servicios implica asegurar que las acciones
institucionales respondan a las necesidades y expectativas de los usuarios (Mieles Avilés, 2022,
p. 67).

En el caso especifico de la Direccién Administrativa del IESS en el cantén Chone, se
observa que la creciente demanda de tramites administrativos, sumada a la falta de
estandarizacion de procedimientos y a la lentitud en los tiempos de atencion, genera insatisfaccion
en los afiliados. Los procesos administrativos presentan redundancias, funciones repetitivas y falta
de informacidn clara, lo que impacta negativamente en la percepcién de calidad del servicio. Esta
problematica se agrava por la dependencia de procesos manuales, tramites y por la necesidad de
fortalecer la capacitacion del personal en gestion de procesos y atencién al usuario. ¢ La eficiencia
en la gestion de los procesos administrativos influye en la calidad de servicios y en la satisfaccion
del usuario en la Direccion Administrativa del IESS — Chone? Al abordar esta problematica se
buscard determinar que, a mayor eficiencia y claridad en la gestion de los procesos
administrativos, mayor sera la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Direccion
Administrativa del IESS — Chone. Esta investigacion permitira identificar las brechas entre la
situacion actual y la situacién deseada, proponer estrategias de mejoramiento alineadas con los

principios de la Nueva Gestiéon Publica y los estandares de calidad de servicio.
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3. Marco tedrico
3.1 Gestion de los procesos

En la investigacion realizada en donde la gestion por procesos difiere de la organizacion
funcional; en la gestion los procesos se alinean a una estructura funcional como es la misién, vision
y objetivos en busqueda de resultados adecuados y la satisfaccion para el cliente y la institucion,
por otro lado en la gestion de los procesos se contribuye en fortalecer la calidad del servicio y la
eficacia de la institucion, caracteristicas y funciones principales para el desarrollo sostenible de
cualquier sociedad (Yépez, 2023, p.3),

De acuerdo en su estudio propone un modelo conceptual de control de procedimientos y
gestidon especificos, para que entre la planificacion estratégica y la gestion de los procesos
empresariales y asi superar la insuficiencia de vinculos, agilizando la toma de decisiones de
manera efectiva y proactiva en las organizaciones ya sean publicas o privadas (Alberto, 2021,
p.17).

También se menciona, que las gestiones de procesos en algunas instituciones son
eficientes, dado que la gestion de procesos tiene una aceptacion positiva a nivel mundial, y como
enfoque principal el objetivo es lograr una buena satisfaccion al usuario, el cual se proyecta por
medio de la veracidad de las soluciones a sus demandas y nos permite mejorar los niveles de
calidad de la institucién (Yépez, 2023, p.11).

Se considera que en la Direccién Administrativa del IESS Chone, la gestion de los procesos
si se lleva a cabo de manera interna para asi mejorar el funcionamiento de los procesos y la toma

de decisiones para las diferentes areas de la institucion como también la atencién al usuario.
3.2 Gestion administrativa

Segun la investigacion Benavides (2022) menciona que “un buen plan funcional médico,
logra una buena gestion administrativa tanto como para los usuarios afiliados y la institucion en
general, ya que permite direccionar los servicios que ofrece de una manera eficiente” (p.15). Es
importante sefalar que la gestién Administrativa es uno de los pilares mas importantes en la
Unidad de la Direccion Administrativa, debido aquello se llega a la toma de decisiones informadas

y que todos los funcionarios se muevan hacia un mismo objetivo.

En este sentido se argumenta que la gestion administrativa se trabaja no solo en el ambito
interno de la organizacién, pero constituye factores estratégicos para el logro de los objetivos, la
efectividad de la misma y se sintetiza en la correcta gestion administrativa como es la planeacion,
organizacion, direccion y control (Luna, 2022, p.10).

15




3.3 Procesos administrativos

Desde la perspectiva de Henry Fayol, el proceso administrativo se puede interpretar como
un ciclo continuo e interdependiente que gestiona y direcciona el funcionamiento de la empresa.
Cada una de estas etapas que se mencionaran a continuacion cumplen con un rol importante para
evitar desvios en los objetivos a cumplir y asegurar el uso racional de los recursos.

En este sentido, la planeacién permite anticiparse a los riesgos, la organizacién estructura
los medios necesarios, la direccién impulsa la ejecucion, la coordinacién integra esfuerzo y el
control garantiza que los resultados obtenidos coincidan con los objetivos planeados. Por ende, la
buena aplicacion de este proceso fortalece la toma de decisiones y contribuye al logro sostenido

de las metas institucionales (Jesus Alberto, 2023, p.13).

Conforme lo que indica Henry Fayol el creador del proceso administrativo, en su
investigacion Gutiérrez (2022) plantea cuatro fases: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control.

Hustracion 1. Etapas del Proceso Administrativo

Nota. Adaptado de Etapas del proceso administrativo en la Municipalidad distrital de Laberinto —
2018 (p.13), por Gutiérrez, 2022, UNAMAD Editorial.

Los procesos administrativos dentro de una instituciéon publica o privada juegan un papel
importante, en este caso se habla del IESS — Chone, como también lo menciona en su
investigacion Chiquito Tigua (2024) “los procesos administrativos son una fase que cumplen un rol
significativo en las empresas u instituciones para que se aproveche al méximo los patrimonios que
tiene la misma” (p.15).




3.4 Atencion al usuario en instituciones publicas

La atencion al usuario en todas las instituciones del pais debe estar direccionada a un
mismo objetivo, es por ello que se debe cumplir obligatoriamente con las debidas capacitaciones
al personal para que la atencion recibida sea eficiente.

En un estudio realizado por Gabriela Julissa (2023) “en diferentes Centros de Atencion
distribuidos en los Cantones de Sucre, Chone” (p.14), El Carmen, Jipijapa, Manta y Portoviejo,
segun la investigacién los resultados fueron que con una buena estructura organizacional
administrativa lograron una buena coordinacion y comunicacion el cual permite alcanzar la buena
atencion a la ciudadania.

La definicién de Pérez (2007) nos dice que “la atencion al cliente es como un conjunto de
actividades empresariales orientadas a identificar necesidades, satisfacerlas, crear valor y
mantenerlas con orientacion en el mercado” (p.6). de acuerdo con Purizaga (2023), “esta
formulacién centra a la atencion no solo como un servicio reactivo, sino como una funcion

estratégica para la oferta y la demanda de la empresa u institucién en la que se esté laborando”
(p.3).

Esta es una de las fases mas importantes que debe mantener cualquier institucién ya que
gracias a la buena atencion se logra cumplir los objetivos de forma eficiente, en el caso del IESS

Chone, tanto el usuario como la institucién logra crear una buena imagen institucional.
3.5 Gestion

La gestion es el conjunto de acciones que una institucion ejecuta para realizar los procesos
administrativos, con el fin de alcanzar los objetivos definidos. En este caso mas que un conjunto
de técnicas, la gestion es una practica integradora que transforma intenciones estratégicas en
resultados concretos mediante procesos, decisiones y relaciones interpersonales (Bravo, 2021,

p.21).

Segun la investigacion realizada explica que la gestion es una de las palabras mas
empleada en el ambiente de la gerencia publica, donde los investigadores han descrito que el
avance de los resultados en las instituciones gubernamentales era la natural consecuencia de una
excelente gestién que se encauza al perfeccionamiento de los métodos que se aplican en los
organismos gubernamentales, por ende se comprende el compromiso de mejorar continuamente
en los procesos y métodos aplicados en la institucion (Salazar, 2020, p.8).
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3.6 Procesos

En su articulo de investigaciéon se menciona que se trata de cualquier actividad o conjunto
de actividades que toma una o mas entradas, las transforma y proporciona una o mas salidas a
sus destinarios, especialmente en el ambito de la administracion publica, en donde se considera
que los ciudadanos son los principales destinarios. Asimismo, posibilita la coordinacién efectiva
de diversas actividades como el propésito de mejorar el desarrollo de los procesos, ya que se
puede identificar a los destinarios, es decir los usuarios (Alarcon, 2023, p.21).

Desde mi perspectiva en el IESS los procesos son secuencias ordenadas de actividades
y decisiones que transforman insumos en servicios y resultados para la ciudadania. No solamente
son tramites, son la columna vertebral que articula recursos, normas, responsabilidades y tiempos
para cumplir con las funciones en este caso de la Direccién Administrativa en base a la
sistematizacion de Experiencias, por ende, cumplir con transparencia en cada una de las funciones
y procesos que se realizan dentro del departamento.

3.7 Calidad de servicios

En su articulo de investigacion hace referencia sobre que tan bien un servicio satisface sus
necesidades. Por ello, es importante resaltar que la satisfaccion al cliente es uno de los pilares
mas fundamentales en este caso se evaluara aquella situacion, ya que una buena atencion crea
un ambiente laboral tranquilo, como también se genera una buena retentiva para la institucion
(Miranda, 2021, p.16).

En la calidad el servicio es importante porque se constituye un elemento para la satisfaccion
del cliente, ya que este no se limita al servicio basico ofrecido, sino que abarca el conjunto de
prestaciones adicionales que el usuario espera recibir, el cual se encuentran influenciadas como
el manejo del proceso que se lleve a cabo en la institucion, dado que los servicios son de
naturaleza intangible y dependen de la gran medida del desempefio humano o mecanico durante
la prestacién por ende la calidad se percibe en el momento de recibir la atencién adecuada que
da la institucion (Benavides, 2022, p.26).

La calidad de servicios en el ambito del area de la salud, ya que la Direccion Administrativa
esta ligada a la Direccion Médica, se debe incorporar ciencia y calidad para que funcione tanto a
nivel interno y externo en los procesos que se lleva a cargo, como también asi maximizar los
beneficios en el drea de salud y calidad en los servicios brindado a los usuarios, el cual evita
riesgos que puedan desviar la meta de la institucion (Padilla, 2021, p.25).
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3.8 Servicios

El servicio puede entenderse como un conjunto de actividades direccionadas a satisfacer
la atencion del servicio, tanto como para trabajadores internos, externos y ciudadanos,
constituyéndose en un elemento clave dentro de la empresa, es por ello, que el servicio esta ligado
a la calidad en donde se lleva un proceso de inicio a fin para obtener resultados positivos y lograr
fortalecer las debilidades de la organizacién (Benavides, 2022, p.34).

De acuerdo con esta investigacion en donde se fundamenta que el servicio es un conjunto
de actividades que se ofrece a los consumidores con el fin de satisfacer sus necesidades en cuanto
a un tema determinado, y es uno de los mecanismos mas relevantes de la economia, como
también menciona que un buen servicio a los consumidores es méas probable que ellos regresen
en busca de éste debido a su buena aportacion, caso contrario, puede generar una mala
reputacion a la empresa o persona que lo brinda (Marianela Belén, 2021, p.47).

3.9 Direccion administrativa IESS Chone

De acuerdo al Plan Médico Funcional del Hospital Basico Chone (2023), “la Direccién
Administrativa se encuentra situada en el segmento derecho del hospital, en donde se encuentra

funcionando con las siguientes funciones” (p.40).
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llustracion 2. Funcion de la Direccién Administrativa

Nota: Adaptado del Plan Médico Funcional Hospital basico Chone 2023 (p.153), por el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Segun él (Plan Médico Funcional del Hospital Basico Chone, 2023) se da a conocer la
respectiva:

3.9.1 Misién

El Hospital Basico Chone es una unidad de salud perteneciente al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, institucion publica autonoma de seguros, que brinda servicios de salud en
general y familiar garantizando la asistencia a nuestros asegurados y derechohabientes con un
enfoque de eficiencia, transparencia, responsabilidad y calidad.

3.9.2 Visién

En el 2025 seremos una unidad de salud innovadora y eficiente reconocida en el ambito
nacional como un referente en la prestacion de servicios de salud, dentro de su nivel de
complejidad, que asegura con sostenibilidad la satisfacciéon de nuestros asegurados y derecho
habitantes en el cumplimiento de su derecho a recibir cuidados de su salud.

3.9.3 Estructura organizacional

| e immeaerm i | |
L : | ———
e S — —
| g s
. - | | , | I l
rosoio GESTION DE xAmm'lw'
| wmoca 0  Mntiomwosenioih I Rouchcssascumsonsil | m:‘“mille I ADMINISTRATIV I m
|
1 |
[ ] [ = i'ﬁ"]lmi\“"fmi = |
1
l [ 1 -~

asnonsorcaonces | | asmonoeworor | [ cusmoworcumosor | | cumowsenocwca |
aWCOsTOURVAGIS | | DMGNOSTCO || ENORMOuA | emvesnacon |
[ | |

CONSULTA [XTCRNA ‘ 1

€ QUAUAGCO LICLRLS DC ARCAS
HOSPTALZACION IMAGENOLOGIA INFIRMERIA

ABCRATOR:O

FARMACA

MIRGENCIA
NOTRICON/DICTA
REMABLITACION -

Ilustracion 3. Estructura Organizacional IESS Chone

Nota. Adaptado del Plan Médico Funcional Hospital Basico Chone 2023 (p.160). por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.
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4. Diseiio metodolégico
4.1 Enfoque

La investigacion tiene un enfoque mixto, (cuantitativo, cualitativo) y un analisis de sintesis
mismo que posibilita interpretar la realidad de lo indagado y proponer acciones estratégicas que
beneficiara los procesos administrativos en la Direccion Administrativa del Instituto de Seguridad
Social Chone en base a la modalidad de sistematizacién de experiencias.

Segun investigaciones se argumentd que la investigacion cualitativa se centra en la
obtencion de informacion de caracter descriptivo, la cual se expresa a través de los discursos,
opiniones y experiencias de las personas, expuestas tanto de forma oral como escrita, asi como
mediante la observaciéon de sus comportamientos. Este enfoque nos permitird comprender en
profundidad las percepciones, actitudes y significados que los sujetos atribuyen a los fenémenos
estudiados los que resultaran especialmente pertinentes para analizar la calidad del servicio en
los marcos institucionales, como el de una entidad publica (Urbina, 2020, p.30).

Por otro lado, Medardo Nizama (2020) menciona que “la investigacion cualitativa se orienta
en la descripcion y comprension profunda de la situaciones o fendmenos sociales, priorizando el

analisis de significados, percepciones y contextos especificos” (p.41).

Desde la investigacion se interpreta que la investigacion cualitativa es un enfoque que
comprende y utiliza diversos métodos de analisis, el cual permite abordar los fenémenos sociales
desde varias perspectivas, asi mismo este tipo de investigacion se da en hechos reales sin
manipular las variables de estudio, se caracteriza por ser interpretativa ya que se trata de

cuantificar los hechos estudiados dentro de la institucion (Molano de la Roche 2021, p.14).

Las encuestas constituyen uno de los métodos de investigacion mas utilizados en el
momento que se busca obtener informacion directa de las personas, especialmente en relacion
con las creencias, conocimientos, actitudes, opiniones o niveles de satisfaccion, aspectos que no
pueden ser medidos adecuadamente mediante otros métodos. A través de este instrumento es
posible recolectar datos por un conjunto estructurado de preguntas dirigidas a un grupo especifico
de individuos, cuyos resultados pueden deducir a una poblacién mas amplia siempre que se
apliquen un disefio metodoldgico adecuado, para que los resultados obtenidos sean validos y
confiables es indispensable que la encuesta tenga un disefio cuidadoso y bien estructurado que
incluya la validacion del instrumento y la aplicacién de una prueba piloto previa. De igual manera,
la investigacion basada en las encuestas exige considerar aspectos éticos y metodoldgicos, asi
como la seleccion de plataformas apropiadas para su aplicacion, lo que permite garantizar claridad,
precision y calidad en la informacién recopilada y contribuir asi a un analisis riguroso y pertinente
para la toma de decisiones (Prithvi Sanjeevkumar, 2020, p.15).
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Es necesario considerar el analisis de sintesis debido que es un proceso intelectual que
consiste en integrar, reorganizar y expresar de manera coherente la informacion mas relevante
obtenida de diversas fuentes, con el fin de construir una comprension global de un tema, este tipo
de analisis no se limita a resumir contenidos, sino que implica relacionar ideas, identificar patrones
y generar conclusiones propias a partir de la informacion analizada (Hernandez & Baptista, 2022,
p.26).

4.2 Alcance

La investigacion como parte de la unidad en la que realicé la sistematizacion de
experiencias IESS Chone especificamente en el area de la Direccion Administrativa, seccion
secretaria, durante el transcurso del mismo se llevara a cabo el proceso de observacion directa y
descriptiva. Este proceso permite analizar de manera objetiva los posibles aspectos de mejora que
presenta la institucion de manera interna y externa, con la finalidad de proponer acciones
orientadas al fortalecimiento de la gestion administrativa y la optimizacion del servicio que brinda

la institucién.

Segun lo que hace referencia al origen y desarrollo de la observacion directa como una de
las herramientas de investigacion social, mencionando que esta metodologia surge principalmente
en Estados Unidos y posteriormente es adoptada y fortalecida en Francia, por ende, la observacion
directa se consolida especialmente en estudios con las relaciones laborales en el sector de
servicios y sociologia industrial, donde ha permitido analizar de manera cercana y sistematica las
dinamicas reales del trabajo y la interaccion entre los actores sociales (Marilyn Molano de la
Roche, 2021, p.6)

4.3 Diseino

Esta investigacion es de disefio no experimental con corte transversal ya que se manejan
las variables y la informacion se recolecta en un solo periodo de tiempo. El método o estudio
transversal es uno de los disefios de investigacion observacional que recopila datos de un lugar o
poblacion en un momento determinado, esto nos permite describir caracteristicas analizar y
estudiar asociaciones entre variables sin realizar seguimiento en el tiempo, su caracteristica es
esencial en todas las mediciones se efectlian en una sola ocasion por lo que no es prospectivo ni
retrospectivo (Manterola, Hernandez Leal, Otzen, Espinosa, & Grande, 2023, p.26).

Segun, la investigacion de corte transversal se define por la recoleccion de datos en un
unico momento especifico en el tiempo, el autor sefiala que este método, de caracter no
experimental, implica que no se realiza ninguna manipulacién deliberada sobre las variables de

estudio, limitandose a observar, medir y registrar los fendmenos en su entorno natural, también




destaca que este disefio se emplea con un propésito descriptivo correlacional para analizar la

relacion entre las variables en el instante preciso de la medicion (Edwin & Jhemy, 2024, p.60)
4.4 Poblacion

De acuerdo con la investigacion de Condori-Ojeda (2020) los “elementos accesibles o
unidad de analisis que pertenecen al ambito especial donde se desarrolla el estudio” (p.7).
Personal administrativo de la direccién administrativa y secretaria de la Direccion Administrativa,
unidad en donde realice la sistematizacién de experiencias, se realizd encuestas al personal
interno del IESS, en este caso se planted una poblacién interna de 29 funcionarios administrativos

internos mas la directora administrativa.
4.5 Muestra

La muestra es el conjunto de unidades seleccionadas del universo de estudio que permiten
realizar el analisis empirico de una investigacion. En este sentido, constituye una parte
representativa de la poblacion total sobre la cual se aplican técnicas de recoleccion y analisis de
datos, con el fin de obtener informacién valida y generalizable dentro del estudio (Villegas-Simén
et al., 2022).

La poblacidn objetiva de estudio para esta investigacion estuvo conformada por el personal
Administrativo del IESS, al ser una poblacién pequefia de 29 personas (28 funcionarios

administrativos y 1 Directora Administrativa) se trabajara con una muestra al 100% de la poblacion.

En su lugar, por criterios de rigor metodoldgico se determind, utilizar una muestra censal,
refiiéndose que el tamafo de la muestra (n) fue exactamente igual al tamafio de la poblacion
(N=29), englobando el 100% de los individuos, esta decision estadistica garantiza la maxima
representatividad de los datos, eliminando el margen de error por muestreo y asegurando un nivel

de confianza 6ptimo en los resultados obtenidos.

4.5.1 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para que la investigacién asegure validez y profundidad de la informacién, se utilizaron dos

instrumentos complementarios:

Encuestas (Enfoque cuantitativo): Se aplicé un cuestionario estructurado dirigido a 28
funcionarios administrativos, el instrumento const6 de un total de 7 items, enfocados en evaluar
procesamientos claros, satisfaccion laboral, organizacion en los procesos y tiempos de
respuestas, para la valoracion de los items se empled una escala ordinal tipo Likert de 4 niveles,

compuestas por el siguiente orden: Nunca, A veces, Casi Siempre y Siempre.
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Entrevista (Enfoque cualitativo): Para contrastar y profundizar en los datos obtenidos, se
disefid una guia de entrevista estructurada aplicada de manera directa a la Directora
Administrativa, este instrumento consté de 7 preguntas abiertas enfocadas en recolectar
informacion gerencial estratégica, perspectivas sobre la gestion actual y las limitaciones operativas

de la direccion.

4.5.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos.

Para asegurar que los instrumentos de recoleccién de datos midieran efectivamente el
problema planteado en la Direccion Administrativa del IESS Chone, se aplico el método de validez

de contenido y validez aparente (Face Validity).

El disefio del cuestionario dirigido al personal y la guia de entrevista gerencial se
estructuraron tomando como base estricta las dimensiones, conceptos e indicadores desarrollados
en el marco tedrico de la investigacion. Previo a su investigacion en campo ambos instrumentos
fueron sometidos a la revision y aprobacion formal de la tutoria académica, la tutora evalué la
pertinencia, claridad y coherencia légica de cada item, asegurando que las preguntas estuvieran
correctamente alineadas a los objetivos del proyecto y exentas de sesgos.

Debido a que el estudio se realizé mediante una muestra censal equivalente al 100% del
personal administrativo (28 funcionarios), la medicion de la confiabilidad se ejecuté sobre los datos

finales recolectados en campo.

Para confirmar la constancia interna del instrumento cuantitativo, las respuestas obtenidas
en la escala de Likert de los 7 items evaluados fueron tabuladas y sometidas al célculo estadistico

del coeficiente Alfa de Cronbach, cuya ecuacion tedrica es la siguiente:

K rs?
a=—1_(1—-——+
K-1 s%)

Donde:
K: Numero de items del instrumento.
§Z: Varianza de cada item.

s%: Varianza total del instrumento.

Al procesar la matriz de datos de los 28 encuestados (cuya tabulacién y célculo de

varianzas se detalla en el Anexo 5) el calculo arrojé un coeficiente de 0,96
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De acuerdo con los parametros psicométricos estandar, este resultado confirma que el
instrumento utilizado posee una confiabilidad sobresaliente, lo que garantiza que las respuestas
del personal guardan una alta consistencia légica entre si y otorga plena validez cientifica a los
resultados presentados en esta investigacion.

Cabe mencionar que la encuesta esta estructurada por los items y escala de:
Nunca (1)

A veces (2)

Casi Siempre (3)

Siempre (4)

4.6 Métodos

Se aplicaran los métodos analitico, inductivo y deductivo para examinar la gestién de los
procesos Yy calidad del servicio en la Direccion Administrativa del IESS Chone.

En la presente investigacion, se aplico los métodos antes mencionados ya que nos permitio
descomponer la gestion de los procesos administrativos en los diferentes métodos con la finalidad
de identificar deficiencias, causas y factores que inciden en la calidad del servicio dentro de la
Direccion Administrativa del IESS Chone.

De acuerdo, al método analitico se menciona que en la gestion administrativa y su impacto
en la calidad del servicio permite evaluar las percepciones de los usuarios, identificar brechas entre
expectativas y percepciones, y establecer planes de accion para el mejoramiento continuo de los
procesos administrativos que nutren directamente la calidad del servicio en instituciones del sector
publico como el IESS (Pefia Ponce et al., 2022, p. 126),

Segun el método inductivo y deductivo es empleado en investigaciones sobre gestién
operativa y su impacto en la eficiencia de los servicios de atencion al ciudadano del IESS Manabi,
donde mediante analisis de informacion documental y percepcion de usuarios internos y externos
se determinan fortalezas y debilidades de los mecanismos administrativos, el cual genera
conocimiento situado desde la intervencion y fortalecer la mejora continua de procesos (Vasquez
et al., 2023, p. 165),

Por otro lado, el método inductivo facilitara la obtencion de conclusiones generales a partir
de la observacion y el analisis de las situaciones que pasan dentro de la institucion, como la

percepcion de usuarios y funcionarios respecto a la atencion recibida.
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Y por ultimo tenemos el método deductivo el que permite evaluar fundamentos tedéricos en
general sobre la gestion administrativa y calidad del servicio para aplicarlos al analisis de Ila
realidad especifica del IESS Chone, contribuye en el planteamiento de estrategias para el

mejoramiento de la institucion publica.
4.7 Técnicas

Para el levantamiento de informacidon en la presente investigacion se emplearan las
técnicas de encuestas, entrevistas y observacion, ya que se consideran adecuadas para analizar
y diagnosticar la gestion de los procesos administrativos y la relacion con la calidad del servicio en
la Direccién Administrativa del IESS Chone.

La encuesta sera direccionada a los usuarios o afiliados de la institucion con el propésito
de obtener datos cuantificables sobre su percepcioén respecto a la atencién recibida eficiencia y
atenciéon en la satisfaccion al servicio, por ende, se utilizé como instrumento un cuestionario
estructurado.

Ademas, se aplicara la técnica de entrevista al personal administrativo en este caso la
Directora Administrativa o su representante como secretaria de la Direccion Administrativa, con la
finalidad de recopilar informacion cualitativa sobre el funcionamiento de los procesos internos,
dificultades y oportunidades de mejora, para esto se trabajara con una guia de entrevista. De igual
manera la observacion directa me permitira ver en el transcurso de la sistematizacion de
experiencias, examinar de forma objetiva el desarrollo de los procedimientos administrativos como

también tiempos de atencién y dindmica institucional mediante el uso de ficha de observacion.

26




En la actualidad, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Hospital Basico
Chone atraviesa una critica situacién, particularmente centrada en la Direccién
Administrativa, unidad responsable de garantizar la operatividad institucional, enfrenta
multiples deficiencias estructurales, logisticos y de talento humano que comprometen la
calidad del servicio de salud y generan incertidumbre sobre la sostenibilidad de las
operaciones a corto y mediano plazo, a partir de este andlisis se identific las siguientes

problematicas:

Vulnerabilidad de la infraestructura y limitaciones presupuestarias, uno de los
factores mas apremiantes es el estado fisico de las instalaciones, la infraestructura actual
presenta severos dafios y deterioro por causa de las inundaciones ocurridas en etapas
invernales, como dafios también de bienes. Esta vulnerabilidad no solo pone en riesgo la
seguridad de los pacientes y colaboradores, sino que ha derivado en una profunda

problematica presupuestaria.

Desarrollo del Talento Humano y falta de capacitaciones, se evidencia una carencia
significativa en la ejecucion de programas de capacitacién continua y actualizacion de
conocimientos, esto afecta tanto al personal administrativo como el cuerpo médico, la falta
de un plan de formacion estructurado impacta negativamente en el clima laboral y el
rendimiento de los funcionarios, por lo siguiente resulta urgente reactivar y fortalecer los
planes de capacitacion en estricto apego al marco normativo y las politicas institucionales.

5. Desarrollo de la propuesta.

5.1 Diagnéstico de la situacion actual.
|
' Crisis y desabastecimiento de insumos médicos, la cadena de suministro

hospitalaria se encuentra en un estado critico, uno de los mayores retos operativos para

la Direcciéon Administrativa ha sido estabilizar y mantener un inventario adecuado el cual
evidencia un desabastecimiento cronico de medicamentos e insumos médicos y
quirtrgicos, esta deficiencia en la planificacion limita a los médicos brindar una atencion

oportuna.

Cuellos de botellas en la gestion documental y plataformas de seguimiento se ha
detectado una lentitud significativamente en el flujo de informacién y tramites, establecer
un mayor rigor en el control y seguimiento del Sistema de Gestién Documental Quipux, ya
que al monitorear de manera estricta los tiempos de respuestas exigidos a cada area
designada, sera posible medir la trazabilidad de los procesos e identificar en que

departamentos se estancan los tramites.

También, dentro de las operaciones diarias de la Direccién Administrativa se

evidencia la recepcion constante de tramites fisicos por lo que genera una acumulacion
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temporal de documentos sobre los escritorios del personal administrativo, que incluye
oficios, memorandos interdepartamentales, requerimientos logisticos y expedientes
administrativos. Por ende, al no contar con un flujo de clasificacion inmediato, provoca que
los papeles se acumulen de manera temporal y desordenada en las estaciones de trabajo,
donde se genera una mezcla frecuentemente requerimientos de caracter urgente con

tramites ordinarios o ya finalizados.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Chone atraviesa una crisis en general
estructural multidimensional que compromete su sostenibilidad a largo plazo y la calidad
de los servicios que brida a sus afiliados, esta situacion tiene la acumulacién de problemas
histéricos de gobernanza, desfinanciamiento y deficiencias en la gestion operativa. Para
finalizar, lejos de funcionar como un eje estratégico la Direccion Administrativa de esta
unidad meédica enfrenta desafios y carencias urgentes por resolver, un profundo
anquilosamiento burocratico que debilita su control interno y su capacidad de respuesta.
La falta de modernizacion en sus flujos de trabajo se refleja en deficiencias puntuales como
la ineficiencia en planificacion de compras publicas el estancamiento en el seguimiento
documental y una gestiéon del talento humano que carece de planes de capacitacion
continua y evaluacién de desempefio, como resultado de estos cuellos de botellas en su
cadena de valor interna, la Direccion Administrativa se ve forzada a operar frente a

contingencias logisticas y de infraestructura, lo que ralentiza los procesos de apoyo la

eficiencia integral del servicio brindado a los afiliados.




5.2 Resultados del levantamiento de informacion.
Resultado & Analisis
Pregunta 1.

¢Los tramites que usted gestiona ante la Direccion Administrativa del IESS Chone
cuentan con procesamientos claros y definidos?

Tabla 1. Gestion de tramites

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 2 7%
Casi siempre 2 7%
Siempre 24 86%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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Frecuencias Porcentajes
llustracion 4. Gestion de tramites

Analisis

De una muestra total de 28 personas encuestadas, el 86% afirmé que los tramites
gestionados cuentan con procesamientos claros y definidos, un 7% indico que esto ocurre “casi
siempre” mientras que el 7% restante indico que sucede “a veces”, estos resultados evidencian
que, si bien existe un nivel positivo de estandarizacion en los procesos, pero aun persisten
falencias operativas la necesidad de mejorar dichos procesos es evidente, ya que las deficiencias

actuales estan ocasionando retrasos en la gestion de tramites dentro de la unidad.




Pregunta 2.

¢La Direccion Administrativa le brinda informacién oportuna sobre los pasos a
seguir en los tramites que solicita?

Tabla 2. Informacion oportuna.

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 7%
Siempre 26 93%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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llustracion 5. Informacion oportuna
Analisis

Con un 93% de usuarios que siempre reciben orientacion oportuna y un 7% que la recibe
casi siempre, se evidencia que la Direcciéon Administrativa brinda un acomparnamiento oportuno y
efectivo, para mantener este alto estandar de servicio se recomienda continuar fortaleciendo la
comunicacion proactiva de los pasos a seguir para asegurar una experiencia fluida y libre en los

usuarios.
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Pregunta 3.

iLos procesos administrativos de la Direccion Administrativa se desarrollan de
manera ordenada y estructurada?

Tabla 3. Procesos administrativos

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 2 7%
Casi siempre 2 7%
Siempre 24 86%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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llustracion 6. Procesos administrativos
Analisis

Los resultados evidencian que el 86% de los encuestados percibe que los procesos
administrativos se manejan de manera ordenada y estructurada y aun asi un 14% sefiala
oportunidades de mejora (agrupando el 7% de la categoria “casi siempre y el 7% de “a veces”),
este margen de variabilidad se atribuye debido a la falta de estandarizacion en ciertas areas
operativas, por lo consiguiente, se identifica que la dependencia del papeleo fisico genera
confusion, extravio ocasional de documentos importantes y esto genera retrasos en los tiempos

de respuesta institucional.
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Pregunta 4.

¢Los tiempos de respuesta de la Direccion Administrativa son adecuados para el
cumplimiento de sus funciones laborales?

Tabla 4. Tiempos de respuesta

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 7%
Siempre 26 93%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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llustracion 7. Tiempos de respuesta
Analisis

Los datos reflejan un nivel de satisfaccion alto con un 93% en que la respuesta de la
Direccion para los demas departamentos es favorable, por otro lado, tenemos un 7% con un casi
siempre, interpretando que se deben mejorar los tiempos de repuestas para que los procesos se
puedan manejar de forma eficiente. Este margen minoritario sugiere que, si bien la gestion actual
es altamente efectiva, existe una oportunidad estratégica para optimizar ain mas los tiempos de

respuesta, garantizando asi que los procesos alcancen una maxima eficiencia.




Pregunta 5.

¢La informacién proporcionada
comprensible?

Tabla 5. Informacion proporcionada

por la Direcciéon

Administrativa es

clara y

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 2 7%
Siempre 26 93%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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lustracion 8. Informacion proporcionada
Analisis

En cuanto a la claridad de la informacion manejada dentro de la Unidad, los resultados
evidencian tendencia sumamente positiva, el 93% de los encuestados afirma que la informacion

se proporciona de manera clara y oportuna, adicionalmente un 7% sefala que esto ocurre “casi

siempre” , esto demuestra que existe gestion comunicacional sdlida el cual ayuda para evitar la

duplicidad de esfuerzos.




Pregunta 6.

¢La atencion recibida por parte de la Direccion Administrativa cumple con sus

expectativas como usuario interno?

Tabla 6. Atencion recibida

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 3 11%
Siempre 25 89%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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llustracion 9. Atencion recibida
Analisis

El andlisis de esta interrogante revela que un significativo 89% de los encuestados
mantiene una perspectiva positiva, afirmando que siempre reciben una buena atencion por parte
de la direccién administrativa. Sin embargo, resulta vital analizar el 11% restante, identificar y
solventar las necesidades de este grupo minoritario es un paso estratégico indispensable para
garantizar que los procesos administrativos se ejecuten con la maxima eficiencia a nivel

institucional.

34




Pregunta 7.

Administrativa del IESS Chone es adecuada?

¢En general, considera que la calidad del servicio brindado por la

Tabla 7. Servicio brindado por la Direccion Administrativa del IESS Chone

Direccidén

Alternativas Frecuencia Porcentajes
Nunca 0 0%
A veces 1 4%
Casi siempre 2 7%
Siempre 25 89%
Total 28 100%

Fuente: Encuesta al personal Administrativo del IESS Chone

Elaborado por: Josselyn Saltos
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Analisis

Los resultados de la pregunta indicaron que el 89% de los encuestados consideraron que

la calidad del servicio brindado por la Direccion Administrativa a los funcionarios de las areas si

influye en para dar una atencion adecuada, pero con una observacion de déficit con el 7% en la

alternativa de casi siempre y por otro lado un 4% en la alternativa de a veces por ende se debe

evaluar y buscar estrategias de mejoras para crecer de manera eficiente en la organizacion.

|
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Hlustracion 10. Servicio brindado por la Direccion Administrativa del IESS Chone




Entrevista — Directora IESS
Pregunta 1

¢Como describiria el desarrollo de los procesos administrativos dentro de la
Direccion Administrativa?

El analisis de la gestion directiva releva que los procesos administrativos se ejecutan de
manera estructurada y en estricto apego a la normativa legal vigente con el proposito de garantizar
la optimizacion de recursos y el correcto funcionamiento de la unidad médica, sin embargo, desde
una perspectiva gerencial con experiencia previa en el IESS, se identifica un desafio significativo
en el ambito del talento humano, especificamente, existe una notable resistencia al cambio por
parte del personal frente a la implementacidon de mejoras, lo que evidencia un apego a dinamicas
tradicionales, ante esta situacion, la direccién asume un rol resolutivo, priorizando la toma de

decisiones estratégicas necesarias para asegurar el progreso y la viabilidad de la institucion.
Pregunta 2

Desde su experiencia, ¢ Cuales considera que son los principales problemas en los

procesos administrativos?

La evaluacion del desarrollo administrativo indica que los procesos operativos se manejan
de forma organizada y alineada al marco legal para asegurar la provision de recursos, no obstante,
el diagnéstico institucional sefiala que el principal obstaculo para la innovacion radica en la cultura
organizacional, la implementacién de mejoras se ha visto ralentizada debido a la resistencia al
cambio de los colaboradores, quienes muestran dificultad para adaptarse a nuevas metodologias
y salir de su zona de confort. Frente a este escenario, la gerencia subraya la necesidad imperativa
de ejercer un liderazgo firme, ejecutando las decisiones pertinentes para impulsar el éxito operativo

de la unidad médica.
Pregunta 3

.Qué tan clara es la comunicacion interna respecto a los procedimientos y

responsabilidades?

En términos generales, el andlisis releva que existe una comunicacién clara entre las
distintas areas y sus respectivos responsables en cuanto a las obligaciones laborales, sin
embargo, se identifica un desafio asociado a la resistencia al cambio por parte de ciertos
funcionarios que prefieren mantener practicas operativas tradicionales, esta renuncia impacta
negativamente en la gestion agravando problematicas criticas como el desabastecimiento

institucional. Frente a este escenario, la gerencia asume el rol de implementar estrategias de
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gestion del cambio, con el fin de alinear al talento humano y garantizar la operatividad y el avance
de la unidad.

Pregunta 4

¢(De qué manera la gestion de procesos influye en la toma de decisiones
administrativas?

Basada en esta informacion objetiva basada en toda la unidad y servicios hospitalarios y

calidad de los servicios optimizar los recursos y mejorar la eficiencia organizacional.
Pregunta 5
¢ Coémo percibe la satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion recibida?

El analisis de la percepcion gerencial dice que los usuarios presentan un alto nivel de
satisfaccion respecto a la calidad de la atencidn humana recibida, por ende, se identifica un area
de mejora critica relacionada netamente con la infraestructura fisica, destacando deficiencias
especificas en los sistemas de ventilacion, frente a esta problemética, la direccion se encuentra
ejecutando acciones correctivas para solventar las fallas estructurales y el buen trato hacia los

usuarios.
Pregunta 6
¢ Qué estrategias cree usted que podrian mejorar la atencién al usuario?

Como principal estrategia para optimizar el servicio al usuario, el diagnostico institucional
apunta a la necesidad urgente de retomar y fortalecer el desarrollo profesional interno, la actual
falta de capacitaciéon ha impactado de forma negativa en ambitos claves como la comunicacion
efectiva y el trabajo colaborativo. En respuesta, la gerencia proyecta ejecutar un cronograma de
formacion institucional incluyente, por ende, las nuevas herramientas tanto a los funcionarios

administrativos como los equipos de atencién médica.
Pregunta 7

;Qué aprendizajes ha obtenido a partir de su experiencia en la atencién
administrativa?

El analisis de la experiencia directiva revela que la eficiencia en la gestion administrativa
trasciende las limitaciones de recursos a los lineamientos rigidos, se basa principalmente en el
nivel de compromiso del equipo humano. Desde esta perspectiva, la sinergia y la comunicacion
efectiva interdepartamental se consolidan de una cultura de mejora continua, orientada a la

37




busqueda proactiva de alternativas para la optimizacion de procesos y la excelencia en el servicio
al usuario.

5.3 Analisis de hallazgos.

Dentro del analisis de los hallazgos en donde se permite poder evidenciar que la Direccion
Administrativa del IESS Chone mantiene una valoracién general favorable en cuanto a la gestién
de sus procesos Yy la calidad del servicio. En la mayoria de los resultados obtenidos predomina la
respuesta “siempre”, lo que sugiere que existen procedimientos relativamente organizados,
informacion oportuna y una atencién cordial hacia los usuarios. Este comportamiento coincide con
lo que plantea Morales Escobar (2024), quien sostiene que “la gestion por procesos mejora el
desempefio institucional cuando se orienta a la eficiencia, la continuidad operativa y la satisfaccion
del usuario” (p. 18).

En claridad de los tramites y la informacién proporcionada, los resultados reflejan una
percepcion positiva por parte de los encuestados. La mayoria considera que recibe explicaciones
adecuadas y una atencion respetuosa, lo que demuestra que el personal ha logrado sostener una
base funcional en la atencién administrativa. Sin embargo, la presencia de respuestas intermedias,
como “casi siempre” y “a veces”, evidencia que la experiencia del usuario todavia no es
completamente uniforme, lo que indica la necesidad de fortalecer la estandarizacion de los
procedimientos y la consistencia en la prestacion del servicio. En este sentido, Acreditacion
Ecuador (2018) sefiala que la “calidad del servicio publico no solo responde al cumplimiento de
normas, sino también a la satisfaccion efectiva de las necesidades del usuario Ecuador” (p. 2).

De esta manera complementaria, los hallazgos permiten reconocer que los procesos
administrativos tienen una incidencia directa en la percepcion de calidad del servicio. Cuando los
flujos de trabajo estan organizados y existe claridad en las funciones, el personal puede
desempenar sus actividades con mayor agilidad, reducir errores y mejorar la coordinacion interna.
Esta relacion ha sido ampliamente respaldada por estudios recientes que demuestran que la
gestion por procesos contribuye al mejoramiento continuo y a una atencion mas eficiente en
instituciones publicas y de salud. De acuerdo con la Secretaria de Produccion del Gobierno del
Ecuador (2024) “la administracion por procesos busca mejorar la eficacia y la eficiencia de la
operacion institucional para asegurar la provision adecuada de servicios” (p. 5),

No obstante, dentro del andlisis de la entrevista que se aplicd a la autoridad administrativa en
donde se evidencian algunos factores que limitan el alcance de los resultados favorables. Entre
ellos sobresalen las restricciones presupuestarias y la resistencia al cambio por parte de algunos
servidores, aspectos que pueden obstaculizar la implementacion de mejoras sostenibles. La
bibliografia especializada sefiala que la calidad del servicio no depende solo de la existencia de
normas o procedimientos, sino también del compromiso del talento humano, de la capacidad de
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adaptacion y del liderazgo institucional para sostener procesos de mejora continua. En esa linea,
la Universidad Técnica Estatal de Quevedo (2023) “destaca que la gestion administrativa incide
de manera directa en la calidad del servicio a los usuarios” (p. 14).

De esta misma manera, se puede observar que la comunicacién interna cumple un papel
decisivo en el funcionamiento de la Direccion Administrativa. Aunque existe una distribucion
relativamente clara de responsabilidades, la entrevista sugiere que aun hay dificultades para
consolidar una cultura de apertura al cambio y de trabajo articulado. Esto confirma que la gestién
administrativa efectiva no se limita a estructurar funciones, sino que requiere coordinacion
permanente, seguimiento y disposicion del personal para responder a las exigencias
institucionales. Por ello, Vega et al. (2023) afirman que “la gestion de procesos fortalece la calidad

del servicio cuando se articula con mecanismos de control, seguimiento y mejora continua” (p. 89).

En conjunto, los hallazgos muestran que la Direccién Administrativa del IESS Chone cuenta
con una base operativa funcional, pero todavia enfrenta desafios vinculados con la
estandarizacion de procesos, la capacitacion del personal y la modernizacion de su gestion interna.
Los resultados empiricos revelan avances en atencion, cordialidad y claridad de la informacion,
aunque también dejan ver limitaciones relacionadas con los tiempos, la adaptacién al cambio y los
recursos disponibles. Por ello, la propuesta de mejora debe orientarse no solo a optimizar
procedimientos, sino también a consolidar una cultura institucional centrada en el usuario, la
eficiencia y la calidad del servicio. Como lo sefalan Morales Escobar (2024, p. 21) y Universidad
Técnica Estatal de Quevedo (2023) “la mejora sostenida depende de la articulacion entre procesos

eficientes, talento humano comprometido y orientacion al usuario” (p. 16),

Cabe mencionar al momento del levantamiento de informacién se encontraron varias
limitaciones como en el tamario y enfoque de la muestra, aunque alcanzé una cobertura censal
del 100% del personal administrativo, la poblacion total es reducida (28 funcionarios) por ende, el
estudio se enfocd Unicamente en el cliente interno como son los funcionarios administrativos
demostrando también un papel como afiliado.

En este andlisis se pudo evidenciar que, durante el periodo de la ejecucion de la
sistematizacion de experiencias y la investigacion, la Direccion Administrativa experimentd el
cambio de dos Directores distintos, por ende, esta alta rotacion gerencial generé un clima de
incertidumbre organizacional que pudo inducir un “sesgo de aceptabilidad” o de seguridad en el
instrumento cuantitativo, esto explica la alta homogeneidad en las respuestas del personal,

quienes, ante la inestabilidad institucional, tendieron a estandarizar sus percepciones como un

mecanismo de proteccioén frente a las constantes transiciones de liderazgo.




5.4 Aplicacion de la propuesta de mejora.

La aplicacion de la propuesta de mejora en la Direcciéon Administrativa del IESS Chone se
orienta a fortalecer la organizacién interna, optimizar la atencién al usuario y hacer mas eficientes
los procesos que se ejecutan diariamente. A partir de los hallazgos obtenidos, se identificé la
necesidad de implementar acciones concretas que permitan reducir tiempos de respuesta, mejorar
la distribucion de tareas y promover una atencién mas ordenada, clara y cordial. En este sentido,
la propuesta no busca Unicamente corregir debilidades puntuales, sino contribuir a una
transformacion progresiva de la gestion administrativa. Como parte de la propuesta esta que se
implemente un plan integral de optimizacién y reorganizaciéon de procesos en la Direccién
Administrativa del IESS Chone, enfocado a reducir los tiempos de respuestas equilibrando la carga

laboral y elevar la calidad de atencion al usuario.

En primer lugar, se plantea la reorganizacion de los procedimientos internos para que cada
tramite siga un diagrama de flujo mas claro y secuencial. Esto implica revisar las actividades que
actualmente generan retrasos o duplicidad de esfuerzos, con el fin de simplificar tareas y evitar

que los documentos se acumulen innecesariamente.

5.4.1 Flujo direccionado al Area Direccion Administrativa del IESS Chone.

El disefio de este diagrama de flujo y la matriz de control fisico/digital presentados en esta
propuesta no responden Gnicamente a lineamientos tedricos de la administracion, sino que nacen
de la experiencia y observacion directa de la energia diaria en la Direccion Administrativa del IESS
Chone, durante la sistematizacion de experiencias y levantamiento de informacion, se constato de
primera mano una acumulaciéon desordenada de requerimientos fisicos, ingreso de oficios sin
estandarizacién provocaba que los documentos se traspapelaran o se estancaran en los
escritorios a la espera de validaciones manuales. Esta experiencia in situ permitié identificar
exactamente en qué puntos del proceso se rompia la cadena de trabajo, sirviendo como base

estructurar el flujo propuesto de la siguiente manera:
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Ilustracion 11. Propuesta de Diagrama de Flujo

Elaborado por: Josselyn Saltos

5.4.2 Matriz de control de informacion.

Una mejor organizacion del trabajo permitira que el personal actie con mayor seguridad,
reduzca errores y brinde respuestas mas rapidas a los usuarios. De esta manera, la gestion dejara
de depender tanto de la improvisacion y se apoyard en mecanismos mas funcionales y estables.
Por ende, se propone que cada semana se realice seguimientos a todos los correos y documentos

fisicos que han tenido respuestas, para evitar el retraso y confusion en las tareas a realizar.

8 ® b ; MATRIZaxisx - Excel (Error de activacion de prodiucics) = - 3
pcic  insetsr  Diseodephgies  Fommules  Datos  Pevssr  Vite . SALTOS BERMELLO OSSELYN (Risria [T
3 s ; - 5 < = pap,
avia “lie & A = ®- Bajumre Genersl . "i”, > iw § hriofumg
by . = = T Reltenar -
N K S a Combinse y centrar -+ § + 9% w0 %43 A Foemate e insertsr Blminar Formato
¥ . . T condiaional- . - - Bomar

s e

— "‘iﬁ"'vﬁﬂiﬂﬂﬁf’%'

Solckud ¢e cernicads

0 Trimts netficacs ai vsuaro oo éxo.

+ aupuxess Cotreo /Digtel 02108:2024 Dplo. Financiero Aprobacion de nsumos 2 4 g eapers de frme de dreccitn.
+ 0022026 Fisico [Ventanite] 02/08/2024 Maris Lépez ‘ngreso de dapandents 4 Fals copa de céculs, se aoicki slusuaro,

5 QUPEXESE Correa/ Digtai 03082028 Proveedar X Facluracion de servicias © Factura vaideca y enviads a page

| —
MATRIZ + . »

llustracion 12. Matriz para el control de informacion fisica y digital
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De acuerdo con la informacion proporcionada, la implementacion de controles periddicos
ayudara a verificar si las mejoras estan funcionando como se espera. Esto puede realizarse
mediante observacién directa, seguimiento de tiempos de atencién y revision del cumplimiento de
las actividades establecidas. Con este mecanismo sera posible identificar avances, detectar
nuevas dificultades y realizar ajustes oportunos. En consecuencia, la propuesta no se entendera
como una accion aislada, sino como un proceso continuo de mejora que debe mantenerse en el
tiempo. Cabe mencionar que esto creara un ambiente positivo organizacional, ya que tanto los
funcionarios administrativos, meédicos y usuario obtendran respuestas mas inmediatas

ocasionando eficiencia y eficacia en cada una de las funciones a realizar.

La implementacion de estas propuestas representa un beneficio integral y transformador
para el IESS Chone ya que, al transitar de un modelo basado en la improvisacion hacia procesos
claros y estandarizados, esto no solo permitird optimizar recursos y tiempos operativos, sinoc que
también se cuida del bienestar del talento humano y la Direccion Administrativa, generando un

entorno de trabajo seguro y organizado.

5.4.3 Cronograma de actividades y responsables

También se plantea un cronograma de implementacion y responsables, para llevar a cabo
las mejoras propuestas en la Direccion Administrativa del IESS Chone se ha disefiado un plan de
accion estructurado en fases, este cronograma detalla las actividades secuenciales, el tiempo
estimado para su ejecucion (proyectado a un trimestre inicial) y los autores responsables de

garantizar su cumplimiento operativo.

Tabla 8. Cronograma de actividades y responsables.

Fase 1. Directora X
Socializacién y Administrativa y
Capacitacion Area de Talento
(Presentacion Humano

de las mejoras y

capacitacion al

personal sobre

las nuevas

directrices)




Fase 2,
Reorganizacion

Documental.

(Clasificacion

de archivos
fisicos y
transicién hacia
el sistema de
gestion digital).

Fase 3.
Implementacion

Tecnolégica
(Habilitacion de
equipos y

adaptacion de
los sistemas
para la
digitalizacién).

Fase 4.
Monitoreo y
Evaluaciéon
(Medicién  de
los indicadores
de gestion vy
ajustes
correctivos a

los procesos).

Personal
Administrativo

(28 funcionarios)

Departamento
de Sistemas vy
Soporte Tl

Directora

Administrativa

Elaborado por: Josselyn Saltos.
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5.4.4 Presupuesto y requerimiento de recurso

Como parte de la estimacion de recursos necesarios para llevar a cabo cada una de estas
ideas las viabilidades de estas propuestas requieren la asignacion y optimizacion de recursos
especificos, dado que el IESS es una institucion publica, la planificacion se enfoca
estratégicamente en maximizar los recursos internos ya existentes, minimizando el impacto
presupuestario adicional.

Tabla 9. Estimacion de recursos necesarios.

Recursos Humanos 1 Directora (liderazgo del Personal de planta del IESS
proyecto), 28 funcionarios Chone (No genera costo
(ejecucion operativa) y 1 adicional de contratacion).
Técnico de sistemas
(soporte).

Recursos Tecnologicos Computadoras de escritorio Resignacion y mantenimiento
operativas, escaneres y uso de los equipos existentes enla
del software interno de gestiéon  institucion.
documental.

Recursos Financieros Materiales de oficina basicos Cubierto por el presupuesto
para reorganizacion fisica y operativo regular de la
posibles gastos de direccion.

mantenimiento preventivo de
Estimaciéon: 500 a 800

dolares.

equipos.

Elaborado por: Josselyn Saltos
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5.4.5 Sistema de Evaluacion e Indicadores de Gestion

Sistema de Evaluacion e Indicadores de Gestion el cual influye directamente en garantizar

el éxito, la viabilidad y el control continuo de las estrategias planteadas en la Direccion

Administrativa del IESS Chone, es importante establecer un sistema de medicién objetivo,

seguidamente se propone una matriz de indicadores clave de rendimiento (KPIs), disefiados para

evaluar la eficiencia operativa, la modernizacion documental y el clima organizacional tras la

implementacion de las propuestas:

Tabla 10. Matriz de Indicadores de Gestion Propuestos.

Tiempo
Promedio de
Atencion (TPA)

Porcentaje de
Tramites
Digitalizados
(PTD)

Nivel de
satisfaccion del
Personal (NSP)

Tasa de
Resoluciéon de
Requerimientos
(TRR)

Evaluar la agilidad del

personal en la resolucién

de los requerimientos
ingresados a la
Direccion.

Medir el avance en la
transicion de la gestion
documental fisica hacia

los sistemas digitales.

Monitorear el impacto de
las mejoras en el clima
laboral y el bienestar de
los funcionarios.

Verificar la capacidad

operativa de la oficina

para evitar el
represamiento de
documentos .

(Tiempo total
empleado en resolver
los tramites en el mes)
/ (Total de tramites

resueltos).

(Ndmero de tramites
procesados 100% en
formato digital / Total

de tramites
ingresados)*100

(Empleados que
califican su
satisfaccion como
“Alta” o] “Muy

Alta”/Total de personal
evaluado)*100

(Total de
requerimiento
finalizados / Total de
requerimientos
ingresados en el

mismo periodo)*100

Elaborado por: Josselyn Saltos
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Mensual

Trimestral

Semestral

Mensual

Reducir el tiempo
promedio de
respuesta y espera
en un 20% en el

primer semestre.

Alcanzar un 75% de
digitalizacién en los
procesos
administrativos

internos.

Lograr y mantener
un indice de
satisfaccion laboral
superior al 85%

Mantener una tasa
de resolucién
mensual no menor
al 90%.




6. Conclusiones & Recomendaciones

6.1 Conclusiones

La sistematizacion de experiencias desarrollada en la Direccion Administrativa del
IESS Hospital Basico Chone permitid diagnosticar que la gestion de los procesos
administrativos es uno de los factores mas determinantes para el funcionamiento eficiente
del area y para la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios y personal administrativo,
el andlisis de las actividades y vivencias dentro del IESS se evidencié que la correcta
organizacion, coordinacién, seguimiento y cumplimiento oportuno de los procedimientos
administrativos influyen directamente en la capacidad de respuesta institucional.

Referente a la situacion actual que contiene el IESS en los procesos
administrativos se identificd que el departamento de la Direccién Administrativa elabora
actividades cruciales referente con la recepcion y organizacion de documentos,
coordinacion interna, atencion de requerimientos, seguimientos de tramites y apoyo a las
diferentes areas de la institucion, sin embargo, se evidencio la necesidad de consolidar la
estandarizacion de algunos procedimientos, mejorar la comunicacién entre departamentos
y establecer mecanismos de control que permitan reducir demoras, reprocesos y
acumulacion de actividades.

En relacién con la calidad del servicio, se concluye el cual depende no solo del
trato cordial y la predisposicién del personal, sino también de la rapidez, claridad,
accesibilidad y efectividad con que se atienden los requerimientos de los usuarios, la
entrega de informacion comprensible y la atenciéon oportuna contribuyen a generar
confianza y satisfaccion, mientras que las demoras, la falta de orientacién y coordinacién
afectan negativamente la experiencia del usuario.

Se determind que existe una relacion directa entre la gestion de los procesos
administrativos y la calidad del servicio, cuando los procedimientos se encuentran
claramente definidos, los responsables saben sus funciones, existe coordinaciéon entre
areas y se realiza un seguimiento adecuado a los tramites logrando brindar una atencion
mas eficiente y eficaz.

Se evidencidé que la rotacién constante en la gerencia Administrativa ha generado
un estancamiento en la modernizacién organizacional, se determina que la falta de
continuidad en el liderazgo obliga a los funcionarios a operar bajo un enfoque reactivo y
de supervivencia laboral, impidiendo la consolidaciéon de estrategias de mejora a largo
plazo, sin embrago, el andlisis de confiabilidad (Alfa de Cronbach de 0,96) demostré un
consenso estadistico absoluto entre los 28 funcionarios, reflejando que el personal esta

plenamente consciente de estas falencias y posee disposicion al cambio.
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6.2 Recomendaciones

A nivel Institucional, se recomienda la ejecucion de las propuestas de mejoras
antes escritas, la administracion actual debe implementar de manera prioritaria el sistema
de indicadores de gestién (KPIs) y el cronograma de reorganizacion documental
propuestos en esta investigacion, es importante destacar que este proceso debe iniciar
con la capacitacion integral de los 28 funcionarios mas la Direccion Administrativa en el
uso eficiente de sistemas de gestion documental (QUIPUX) vy atencion al usuario, para
reducir drasticamente el uso de papel en el primer semestre de aplicacion.

También, se seguiré al departamento de Talento Humano institucionalizar los
manuales de funciones y flujogramas de manera que se vuelvan de estricto cumplimiento
normativo, esto garantizara que la operatividad del area administrativa no se vea
interrumpida ni alterada por futuros cambios en las direcciones del hospital.

A nivel nacional, las politicas de gestién documental y cero papeles, se recomienda
a las autoridades del nivel central del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) el
disefio y promulgacion de una politica nacional de digitalizacion obligatoria para todas sus
unidades desconcentradas, es imperativo que la transicion tecnoldgica deje de ser una
iniciativa aislada de cada hospital y se convierta en una politica de Estado vinculante.

Ademas, auditorias de eficiencia administrativa, se sugiere implementar un sistema
nacional de auditoria enfocado netamente en la eficiencia de los tiempos de atencién en
las areas administrativas de la salud publica, monitorear estos indicadores a nivel macro
permitira identificar a tiempo los hospitales que presentan cuellos de botella y brindarles el
soporte tecnoldgico necesario antes de que afecten la atencion integral del afiliado.

También, se recomienda aplicar de forma peridédica encuestas de satisfaccion y de
manera obligatorias para la recepcion de sugerencias y reclamos con el fin de conocer la
situacion actual que mantenga tanto el personal administrativo de las diferentes areas
como el usuario sobre la atencién recibida, los resultados obtenidos deberan ser
analizados por la Direccién Administrativa para identificar oportunidades de mejora dentro
de la institucion.

Ademas, realizar futuras investigaciones sobre la gestion de procesos y calidad del
servicio en otras areas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Hospital Basico
Chone, tales como admisiones, talento humano, archivo, farmacia, atencién al afiliado o
gestion financiera, estos estudios permitiran comparar resultados, identificar problematicas
especificas y proponer mejoras adaptadas a las necesidades de cada dependencia.

Cabe mencionar que futuras investigaciones analicen la implementacion de
herramientas tecnologicas para el seguimiento de tramites, digitalizacion documental y
comunicacion interna, la aplicacion de sistemas de registro, control y monitoreo puede
contribuir a disminuir tiempos de respuestas, reducir el uso de documentos fisicos y brindar
informacién mas oportuna a los usuarios.
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8. Anexos

Solicitud para el levantamiento de informacion en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social Chone.

Carrera Administracion de Empresas
@ Uleam Extension Chone

FLOY ALFARD DE MANAS

Oficio nro: Uleam-CAE-Ch-2025-146-OF
Chone, 4 de Junio del 2026

Asunto: SOLICITUD DE APERTURA PARA LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
DE ESTUDIANTES DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ingeniera

Tania Rodriguez

DIRECTORA ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL DEL IESS CHONE
Presente.-

De mi consideracion:

Reciban un cordial saludo de quienes conformamos la carrera de Administracion de
Empresas de la Uleam Extensién Chone, a la vez comunico que los estudiantes de
Octavo Semestre de la carrera realizaran su proyecto de investigacion en relacion a la
institucién  que usted dignamente dirige, situacion por la cual solicitamos
respetuosamente se autorice a quien corresponda se nos facilite la apertura de la
Institucion para recopilar la informacion de las encuestas y entrevista a los empleados
de su institucion.

El éxito de este proceso servira para el levantamiento de informacion y elaboracion de
los informes respectivos con relacién al tema de titulacién: GESTION DE LOS
PROCESOS Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LA DIRECCION ADMINISTRATIVA DEL
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL-CHONE
La mencionada estudiante es:

» Josselyn Liliana Saltos Bermello
Por la atencién al mismo quedo ante usted agradecida.
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Av. Eloy Alfaeo y Malecdn Cinco de Junio
hitp://coneras.vieom.edu. ec/chone/

Anexo 1. Solicitud para la recoleccion de datos




Ficha de Observacion aplicada en la Direccion Administrativa.

FICHA DE OBSERVACION
Sistematizacion de Experiencias.
Institucién: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) — Chone.
Area: Direccion Administrativa.
Observador/a: Josselyn Liliana Saltos Bermello.
Objetivo de la observacion.

Analizar el desarrollo de los procesos administralivos y la calidad del servicio en la Direccién
Administrativa del IESS - Chone, a parlir de la observacion directa del cumplimiento de
procedimientos, la coordinacién del personal y el ambiente laboral durante la atencién de
tramites.

Escala de valoracion.
{ )Nunca ( )Aveces ( )CasiSiempre ( )Siempre

items de observacién.

Se cumplen los procedimientos establecidos
durante la atencién al usuario.
Existe coordinacién entre el personal durante
el desarrollo de los tramites administrativos.
La interaccion entre el personal es adecuada
durante el desarrollo de los tramites.

Se evidencian retrasos, reprocesos o0
confusién en la ejecucion de los trémites
administrativos.

El ambiente laboral favorece una atencién
eficiente y de calidad al usuario.

X i N\ AN

Saltos llo Josselyn Liliana

Cl. 085073830-3

Anexo 2. Ficha de Observacion aplicada

Elaborado por: Josselyn Saltos
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Entrevista con la Directora Administrativa del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
Chone.

Anexo 3. Entrevista con la Directora Administrativa
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Evidencia de la recoleccion de datos del personal administrativo de las diferentes areas.

Anexo 4. Encuesta al personal administrativo
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s 2

Aplicacién de la formula Alfa de Cronbach.

ipa Rdps Rdee Rdp7  Rdvora 3

-

-

-

dr2 &

-

ENCUESTADO

18
19
24
26
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28
28

2

3

3

3

2

10
11

12

14
15

16
17

28

18
19
20
21

28
28
28
28
28
28

22
23
24
25

28

28 SUMA DE VARIANZAS

28

26

27

28
TOTAL

1,15

28 FORMULA FINAL

0,96

0,32 0,07

0,07

Anexo 5. Matriz de datos y cdlculo de confiabilidad (Alfa de Cronbach)

Elaborado por: Josselyn Saltos
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