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Resumen

El presente estudio de titulacion tuvo como objetivo analizar la gestion de la calidad en los
servicios brindados por el Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) - Chone, mediante la sistematizacion de experiencias desarrolladas, con el propésito
de identificar oportunidades de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la calidad del
servicio y a la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion se desarrolié bajo un enfoque cuantitativo y fue un estudio descriptivo con
alcance propositivo, la poblacién estuvo conformada por 395 usuarios atendidos en el Area
de Estadistica del IESS — Chone quienes participaron en la aplicacion de una encuesta para
la recoleccion de informacion, los datos obtenidos fueron organizados y analizados mediante
estadistica descriptiva utilizando tablas de frecuencia, porcentajes y graficos elaborados en
Microsoft Excel.

Los resultados reflejaron una valoracion positiva de la calidad del servicio por parte de los
usuarios identificandose oportunidades de mejora relacionadas con la infraestructura, los
procesos internos y el seguimiento continuo de la satisfaccion y como resultado del proceso
de sistematizacion se disefié un Plan de Fortalecimiento de la Gestién de la Calidad
orientado a consolidar las fortalezas identificadas e implementar acciones de mejora
continua.

La implementacion de indicadores de gestion el monitoreo de los tiempos de atencion y la
aplicaciéon de encuestas de satisfaccion forman parte de la propuesta que busca contribuir
al mejoramiento de la eficiencia institucional fortalecer la calidad de los servicios brindados
por el Area de Estadistica y promover una cultura organizacional orientada a la mejora
continua y a la satisfacciéon de los usuarios.

Palabras clave: gestion de la calidad, calidad del servicio, indicadores de gestion, eficiencia
institucional, sistematizacion de experiencias, Area de Estadistica, IESS, satisfaccion del
usuario, mejora continua.



Abstract

The objective of this study was to analyze quality management in the services provided by
the Statistics Unit of the Ecuadorian Social Security Institute (IESS) — Chone, through the
systematization of experiences, with the aim of identifying opportunities for improvement that
contribute to strengthening service quality and user satisfaction.

The research employed a quantitative approach and was a descriptive study with a proposal-
oriented scope; the study population consisted of 395 user served by the Statistics
Department of IESS - Chone who participated in a survey for data collection. The obtained
data were organized and analyzed using descriptive statistics specifically frequency tables,
percentages, and charts generated in Microsoft Excel.

The results reflected a positive assessment of service quality by users, while identifying
opportunities for improvement regarding infrastructure, internal processes, and the
continuous monitoring of satisfaction; consequently, a Quality Management Strengthening
Plan was designed to consolidate the identified strengths and implement continuous
improvement actions.

The implementation of management indicators, the monitoring of service times, and the use
of satisfaction surveys are part of a proposal aimed at improving institutional efficiency,
strengthening the quality of services provided by the Statistics Unit, and fosteringan
organizational culture focused on continuous improvement and user satisfaction.

Keywords: quality management, service quality, management indicators, institutional
efficiency, systematization of experiences, Statistics Unit, IESS, user satisfaction, continuous
improvement.



1. Introduccién

El presente trabajo aborda la gestion de la calidad en los servicios que brinda el Area de
Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) de Chone la cual constituye
un factor estratégico para el desarrollo y la competitividad de las organizaciones.

La gestion de la calidad se ha consolidado como un elemento estratégico que permite
mejorar la eficiencia de las organizaciones y garantizar que los servicios respondan
adecuadamente a las necesidades de los usuarios. En este sentido Guaita Pintado, Tapia
Pinguil, Cordero Alvarado y Mercado Gonzales (2023) sostienen que la gestion de la calidad
constituye una propiedad para el sistema de salud ecuatoriano debido a que contribuye a
identificar oportunidades de mejora y fortalecer la satisfaccion de los usuarios mediante la
evaluacion de manera permanente de los servicios prestados.

En las instituciones publicas de salud la calidad de los servicios no solo depende tinicamente
de la atencion clinica sino que también de la eficiencia de los procesos administrativos que
respaldan el funcionamiento institucional. Salazar Alban y Raza Carillo (2023) sefalan que
un modelo de gestion de la calidad permite organizar los procesos como también optimizar
los recursos disponibles y mejorar continuamente el desempefio de las instituciones del
sector de salud y favoreciendo una administracion mas eficiente y orientada a los usuarios.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) desempefia un papel fundamental en el
sistema de seguridad social del Ecuador ya que al ofrecer prestaciones y servicios de salud
a millones de afiliados y beneficiarios en este proceso el Area de Estadistica constituye una
dependencia estratégica ya que es el responsable de recopilar, procesar, analizar y
proporcionar informacion de manera estadistica que respalda la gestion institucional y la
evaluacion de los servicios. Segin Moreno Gavilanes y Cazorla Basantes (2023) afirman
que la evaluacion de la calidad percibida por los usuarios permite identificar fortalezas y
debilidades en la prestacién de los servicios de salud facilitando de esta manera la
implementacion de acciones orientadas al mejoramiento de manera institucional.

La investigacion se desarrolié bajo un enfoque de manera cuantitativa ya que permitio
recopilar y poder analizar informacion numérica para evaluar la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios brindados por el Area de Estadistica del IESS y como
técnica de recoleccion de informacion se empleé bajo la encuesta aplicada hacia una
poblacién de 395 usuarios atendidos en dicha area y estos datos obtenidos fueron
procesados mediante estadistica de manera descriptiva utilizando tablas de frecuencia,
porcentajes y graficos elaborados en Microsoft Excel lo que facilit la interpretacion de los
resultados y la formulacion de una propuesta de mejora orientada al fortalecimiento de la
gestion de la calidad.



2, Planteamiento del problema

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) constituye una de las principales
instituciones publicas responsables de garantizar la proteccion social de los ciudadanos
ecuatorianos mediante la prestacion de servicios de salud, pensiones, riesgos del trabajo y
otras prestaciones econémicas debido a la diversidad de servicios que ofrece y al elevado
numero de usuarios que atiende diariamente ya que la institucién requiere de procesos
administrativos de maneras eficientes y mecanismos permanentes que aseguren la calidad
de la informacion utilizada para la planificacion como el control y la toma de decisiones
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, 2024)

Dentro de esta estructura institucional en el Area de Estadistica se desempefia un papel
estratégico al encargarse recopilar, organizar, procesar y consolidar informacion de manera
proveniente de las diferentes unidades médica. La informacion generada por esta area
constituye un insumo fundamental para la elaboracion de indicadores institucionales,
reportes técnicos y procesos de gestion administrativa contribuyendo asi al funcionamiento
eficiente de los servicios de salud y al cumplimiento de los objetivos institucionales
(Ministerio de Salud Publica del Ecuador, 2022).

No obstante durante el desarrollo de la sistematizacion de experiencias se evidencié que
aunque el Area de Estadistica desarrolla sus actividades de manera continua brinda
atencion diaria a los usuarios y no se disponia de una evaluacién sistematica de la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio prestado, esta situacion limitaba
la identificacion objetiva de fortalezas y oportunidades de mejora tanto asi como la
implementacion de acciones orientadas al mejoramiento continuo y de acuerdo con la
Organizacion Panamericana de la Salud (2022) la evaluacion permanente de la calidad en
los servicios de salud constifuye un componente esencial para fortalecer la gestion
institucional como de garantizar una atencion centrada en el usuario y promover la toma de
decisiones basada en evidencia.

Luego se observo que el seguimiento de la calidad del servicio se realizaba principalmente
a fravés del cumplimiento de las actividades operativas sin contar con mecanismos
permanentes para medir indicadores relacionados con la atencion al usuario ni los tiempos
de respuesta tampoco de la claridad de la informacion proporcionada y la satisfaccion de
quienes reciben el servicio. Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2022) la
evaluacion continua de la calidad constituye un componente indispensable para garantizar
servicios de salud seguros como oportunos y centrados en las necesidades de las personas.



La literatura cientifica sefiala que la calidad en los servicios publicos no depende unicamente
del cumplimiento de los procedimientos establecidos sino que también depende de la
capacidad institucional para evaluar permanentemente el desempefio de sus procesos y
utilizar asi la informacion obtenida para implementar acciones de mejora y en este sentido
Guaita Pintado et al. (2023) sostienen que las organizaciones que incorporan procesos
sistematicos de evaluacion logran fortalecer la eficiencia de sus servicios y mejorar la
satisfaccion de los usuarios. De manera similar Revelo Villarreal et al. (2024) destacan que
la percepcion de los usuarios constituye un indicador esencial para valorar la calidad de los
servicios y orientar estrategias de mejoramiento continuo.

La sistematizacion de experiencias permitié analizar la gestion de la calidad en los servicios
brindados por el Area de Estadistica del IESS tomando como referencia la percepcion de
los usuarios atendidos durante el periodo de estudio y se aplicoé una encuesta cuyos
resultados permitieron identificar de esta manera las fortalezas y oportunidades de mejora
relacionadas con la atencion recibida, el tiempo de espera, la claridad de la informacion, la
organizacion del proceso de atencion y el nivel de satisfaccion de manera general.

La informacion obtenida constituye una base importante para la formulacion de acciones
orientadas al fortalecimiento de la gestion de la calidad ya que proporciona evidencia sobre
la percepcion de los usuarios y facilita la implementacion de estrategias de mejora continua
que contribuyan a optimizar los procesos institucionales y elevar la calidad de los servicios
prestados por el IESS.

En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) el departamento de Estadistica lleva
a cabo tareas vinculadas con el manejo de informacion institucional y la asistencia en
diferentes procesos administrativos tales como las derivaciones médicas, la organizacion de
documentos y también la administracion de registros estadisticos ya que durante la
sistematizacion de experiencias llevadas a cabo entre septiembre del afio 2025 y enero del
2026 se observé que a pesar de que el departamento realiza sus labores de una manera
estructurada hay varios elementos que podrian mejorarse en términos de la mejora continua,
la estandarizacion de procedimientos el monitoreo de indicadores de calidad y la evaluacion
continua de la satisfaccion de todos los usuarios.

Bajo esta perspectiva se plantea la siguiente pregunta:

¢Como influye la calidad en los servicios que brinda el Area de Estadistica del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) - Chone?
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3. Marco teérico
3.1 Antecedentes de la investigacion

Para entender el estado actual del conocimiento vinculado a la gestion de calidad en los
servicios de salud. La revision de investigaciones actuales hace posible sefialar las
metodologias empleadas, los enfoques teéricos mas importantes y los resultados
alcanzados, ademas de evidenciar los aportes existentes y las posibilidades de investigacion
que sustentan la elaboracion del estudio actual.

En el contexto ecuatoriano, Guaita Pintado, Tapia Pinguil, Cordero Alvarado y Mercado
Gonzalez (2023) desarrollaron una revision sistematica sobre la importancia de la gestion
de la calidad en los servicios de salud del Ecuador con el propésito de analizar la evolucion
de los modelos de calidad implementados en el sistema sanitario nacional, los autores
concluyeron que la calidad representa un componente estratégico para garantizar servicios
eficientes y orientados a las necesidades de los usuarios, asimismo identificaron que aunque
el pais ha registrado avances importantes en la ampliacion de la cobertura sanitaria todavia
persisten desafios relacionados con la satisfaccion de los usuarios, la evaluacion
permanente de los servicios y la implementacion de procesos de mejora continua y estos
hallazgos evidencian la necesidad de fortalecer los sistemas de gestion de la calidad en las
instituciones publicas de salud.

De manera complementaria, Salazar Alban y Raza Carrillo (2023) disefiaron un modelo de
gestion de la calidad para instituciones del sector salud en Ecuador fundamentado en siete
dimensiones y veinte variables orientadas al fortalecimiento del desempefio institucional, la
investigacion determiné que muchas organizaciones sanitarias presentan limitaciones en el
seguimiento de la calidad percibida por los usuarios debido principalmente a la insuficiente
evaluacién de los procesos administrativos y a la escasa implementacion de mecanismos
de mejora continua, los autores sostienen que un modelo de gestion de calidad permite
optimizar los procesos intemos, mejorar la eficiencia organizacional e incrementar la
satisfaccion de los usuarios mediante una adecuada planificacion y evaluacion de los
Servicios.

Desde un enfoque institucional Revelo Villarreal, Vela Narvaez y Vaca Auz (2024) realizaron
una evaluacion de la calidad de los servicios de salud en un hospital publico del Ecuador,
identificando que la percepcion de los usuarios no depende Unicamente de la atencion
clinica recibida sino también de aspectos administrativos como la oportunidad en la
prestacion del servicio la organizacion institucional, la comunicacion y la capacidad de
respuesta del personal. Sus hallazgos evidenciaron que la evaluacion continua de la
satisfaccion de los usuarios es una herramienta clave para detectar oportunidades de mejora
y fortalecer la calidad de los servicios que ofrecen las instituciones de salud.
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De igual manera, Silva-Aguilar y Roman-Relica (2025) realizaron una revision sistematica
sobre la relacion entre la satisfaccion del usuario y la gestion de la calidad en los servicios
de salud, las autoras concluyeron que existe una relacion directa entre la implementacion
de sistemas de gestion de calidad y el incremento de la satisfaccion de los usuarios
destacando que las instituciones que incorporan procesos de evaluacion continua,
indicadores de desempefio y estrategias de mejora permanente logran mayores niveles de
eficiencia y confianza por parte de la poblacion atendida, ademas sefialan que la percepcion
del usuario constituye uno de los principales indicadores para valorar el desempefio
institucional y orientar la toma de decisiones.

En una investigacion reciente desarrollada en Ecuador, Vazquez Taza y Culcay Veliz (2025)
analizaron la calidad percibida por los pacientes como estrategia para identificar
oportunidades de mejora en un servicio de salud, los autores determinaron que la evaluacion
sistematica de la percepcion de los usuarios facilita la deteccion de debilidades relacionadas
con la organizacion de los procesos, la comunicacion institucional y la oportunidad de la
atencion convirtiéndose en una herramienta fundamental para fortalecer la gestion de la
calidad y promover procesos de mejora continua.

3.2 Bases tedricas
Gestion de la calidad

La gestion de la calidad constituye un enfoque estratégico que permite a las organizaciones
planificar, ejecutar, controlar y mejorar continuamente sus procesos con el propdsito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, optimizar el desempefio
institucional y fortalecer la competitividad, Guita Pintado, Tapia Pinguil, Cordero Alvarado y
Mercado Gonzalez (2023) sostienen que la gestion de la calidad representa uno de los
pilares fundamentales para garantizar la eficiencia de los servicios de salud ya que facilita
la evaluacion permanente de los procesos y la implementacion de acciones dirigidas al
mejoramiento institucional..

Salazar Alban y Raza Carrillo (2023) afirman que un sistema de gestion de la calidad debe
integrar politicas, objetivos, procedimientos, indicadores y mecanismos de evaluacion que
permitan identificar oportunidades de mejora y garantizar que los servicios respondan
eficazmente a las necesidades de los usuarios, los autores destacan que la implementacion
de modelos de gestion favorece la optimizacion de los recursos, fortalece la eficiencia
administrativa y contribuye al logro de mejores resultados institucionales.

Uno de los principios fundamentales de la gestion de la calidad es la mejora continua
entendida como un proceso permanente mediante el cual las organizaciones evalian su
desempefio identifican debilidades implementan acciones correctivas y verifican los
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resultados obtenidos, Alvarez Cederio (2024) senala que las instituciones que incorporan
procesos de mejora continua logran incrementar la eficiencia de sus operaciones fortalecer
la capacidad de respuesta ante las necesidades de los usuarios y optimizar la utilizaciéon de
los recursos disponibles.

Otro aspecto esencial de la gestion de la calidad es el enfoque basado en procesos el cual
permite comprender que todas las actividades desarrolladas dentro de una organizacion se
encuentran interrelacionadas y que el desempefio institucional depende de la adecuada
coordinacion entre ellas, bajo este enfoque cada proceso genera informacion necesaria para
el siguiente por lo que la eficiencia de una organizacién no depende dnicamente del
desempefio individual de cada éarea sino de la integracion de todos sus procesos, en este
sentido Arregui Cortes et al. (2024) manifiestan que la gestion por procesos facilita la
estandarizacion de procedimientos disminuye errores operativos y fortalece la capacidad
institucional para responder oportunamente a los requerimientos de los usuarios
favoreciendo ademas la implementacién de mecanismos de seguimiento y evaluacion
permanente.

En el ambito de los servicios de salud la gestion de la calidad adquiere una importancia aun
mayor debido a que sus resultados repercuten directamente en la seguridad del paciente la
confiabilidad de la informacién y la satisfaccion de los usuarios, Silva-Aguilar y Roman-
Relica (2025) concluyen que las instituciones que implementan sistemas de gestion de la
calidad basados en la evaluacién continua la medicion de indicadores vy la participacion de
los usuarios logran mejorar significativamente la percepcion del servicio y fortalecer la
confianza institucional.

A partir de los aportes revisados se considera que la gestion de la calidad debe entenderse
como un proceso permanente que involucra la planificacion ejecucion evaluacion y mejora
continua de todas las actividades desarrolladas por una organizacion, en el caso del Area
de Estadistica del IESS — Chone estos principios adquieren especial relevancia ya que la
calidad de la informacion generada y la eficiencia en la atencién a los usuarios repercuten
directamente en el funcionamiento institucional, por ello no basta con cumplir procedimientos
establecidos sino que resulta necesario implementar mecanismos de evaluacion continua
que permitan identificar oportunidades de mejora y fortalecer la calidad de los servicios
ofrecidos..

Calidad del servicio

La calidad del servicio constituye uno de los factores mas relevantes para evaluar el
desempefio de una organizacién debido a que refleja la capacidad institucional para
satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios mediante una atencién eficiente
oportuna y confiable, en este sentido Espinoza, Montecé, Brito y Salamea (2024) sostienen

13




que la calidad del servicio debe entenderse como el resultado de la interaccion entre los
procesos institucionales y la percepcién del usuario razén por la cual su evaluacién
constituye una herramienta indispensable para fortalecer la gestion organizacional y elevar
los niveles de satisfaccion.

Desde una perspectiva organizacional la calidad del servicio comprende un conjunto de
caracteristicas que permiten ofrecer una atencién eficiente accesible segura y centrada en
el usuario, Moreno Gavilanes y Cazorla Basantes (2023) sefalan que la calidad del servicio
en el sector salud no solo depende del cumplimiento de procedimientos técnicos sino
también de la forma en que el usuario percibe la atencion recibida la oportunidad del servicio
la comunicacion con el personal y la capacidad institucional para responder a sus
requerimientos.

Uno de los modelos mas utilizados para evaluar la calidad del servicio es SERVQUAL,
desarrollado originalmente por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el cual continia siendo
ampliamente adaptado y valido en investigaciones recientes realizadas en organizaciones
ptiblicas y privadas, este modelo evalta la percepcion de los usuarios a través de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles,
permitiendo identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios,
diversos estudios recientes destacan que la aplicacién de este instrumento facilita la
evaluacion sistematica de la calidad del servicio y proporciona informacion til para la toma

de decisiones y el fortalecimiento de los procesos de mejora continua en las organizaciones

(Alzoubi et al, 2022; Fatima et al., 2023).

Eguez Morales, Santistevan Villacreses, Sornoza-Parrales y Parrales Poveda (2025)
determinaron que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio percibida y la
satisfaccion de los pacientes, evidenciando que factores como la atencion del personal, los
tiempos de espera, la claridad de la informacion y la capacidad de respuesta influyen
directamente en la valoracion que realizan los usuarios sabre los servicios recibidos.

De igual manera, Roldan Cabrera, Martinez Zapata y Sotomayor Preciado (2024) sostienen
que la satisfaccion del usuario constituye uno de los indicadores mas importantes para
evaluar la calidad de los servicios de salud, debido a que refleja el grado en que las
expectativas de las personas son atendidas por la institucion.

En el contexto del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), la calidad del servicio
adquiere especial relevancia debido a que la institucion atiende diariamente un elevado
numero de afiliados y beneficiarios que demandan procesos agiles, informacion confiable y
atencién oportuna, en este escenario el Area de Estadistica desempeiia un papel estratégico
ya que proporciona informacion indispensable para la planificacion, el seguimiento de
indicadores y la toma de decisiones institucionales, por esta razén la calidad del servicio
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brindado por esta dependencia no solo depende de la precision técnica de la informacion
generada sino también de la oportunidad en la entrega de los reportes, la atencion eficiente
a los requerimientos de los usuarios, la claridad de la informacion proporcionada y la
capacidad de respuesta del personal, en consecuencia evaluar la percepcion de los usuarios
sobre estos aspectos permite identificar fortalezas y oportunidades de mejora que
contribuyan al fortalecimiento de la gestién de la calidad en el Area de Estadistica del IESS
— Chone.

Gestion de la calidad en las instituciones publicas

La gestion de la calidad en las instituciones ptiblicas constituye un enfoque de administracion
orientado a garantizar que los procesos institucionales se desarrollen de manera eficiente
transparente y centrada en las necesidades de la ciudadania, en la actualidad las
organizaciones publicas enfrentan el desafio de optimizar el uso de los recursos fortalecer
la confianza de los usuarios y mejorar continuamente la prestacion de sus servicios, en este
sentido Flores-Gonzalez, Romero-Black y Gonzalez-lllescas (2024) afirman que la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad permite mejorar los procesos
institucionales incrementar la satisfaccion de los usuarios y consolidar una cultura
organizacional basada en la mejora continua, asimismo destacan que la aplicacion de
modelos como ISO 9001 y SERVQUAL favorece la evaluacion permanente del desempefio
institucional y la toma de decisiones fundamentadas en evidencia.

Garcia y Ruiz (2021) sostienen que la gestion de la calidad fortalece la eficiencia y eficacia
de las instituciones publicas al promover procesos estandarizados mecanismos de control y
practicas de rendicion de cuentas que confribuyen a generar mayor transparencia y
confianza en la administracion publica ecuatoriana.

De igual manera Flores-Gonzalez et al. (2024) manifiestan que la mejora continua constituye
uno de los principios esenciales de la gestion de la calidad en el sector publico debido a que
permite identificar debilidades organizacionales, implementar acciones correctivas y
fortalecer el desempefio institucional mediante la evaluacion permanente de los procesos.

En el ambito de las instituciones publicas de salud, la gestion de la calidad adquiere una
importancia aun mayor debido a que la eficiencia de los procesos administrativos influye
directamente en la oportunidad y calidad de la atencion brindada a los usuarios. Garcia-Ortiz
(2024) senala que un modelo de gestion institucional basado en principios de calidad permite
optimizar la planificacion, la organizacién de los recursos y la coordinacion entre las
diferentes areas de una institucion sanitaria.

En Ecuador la gestion de la calidad en las instituciones publicas de salud ha adquirido mayor
relevancia debido a la necesidad de responder a una creciente demanda de servicios y
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garantizar una atencion eficiente segura y oportuna, Guaita Pintado, Tapia Pinguil, Cordero
Alvarado y Mercado Gonzalez (2023) indican que el fortalecimiento de la gestion de la
calidad permite mejorar la coordinacion institucional optimizar la utilizacién de los recursos
y elevar la satisfaccion de los usuarios mediante la evaluacion permanente de los procesos
y la implementacion de estrategias de mejora continua, los autores destacan que la calidad
debe asumirse como un proceso transversal que involucre a todas las areas de las
instituciones de salud y no unicamente a los servicios asistenciales.

En este contexto el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) como institucién publica
responsable de garantizar prestaciones y servicios de salud a la poblacion afiliada requiere
fortalecer permanentemente la gestion de la calidad en sus procesos administrativos,
dependencias como el Area de Estadistica desempefian un papel estratégico en la
generacion procesamiento y andlisis de informacion institucional la cual constituye un
insumo esencial para la planificacion el seguimiento de indicadores y la toma de decisiones,
en consecuencia la aplicacion de principios de gestion de la calidad en esta dependencia
favorece la eficiencia de los procesos la confiabilidad de la informacién y la satisfaccion de
los usuarios internos y externos, aspectos que contribuyen al cumplimiento de los objetivos
institucionales y al fortalecimiento de la gestion publica.

Gestion de la calidad en las instituciones de salud

La gestion de la calidad en las instituciones de salud constituye un componente esencial
para garantizar la prestacion de servicios seguros eficientes y centrados en las necesidades
de los usuarios, Guaita Pintado, Tapia Pinguil, Cordero Alvarado y Mercado Gonzalez (2023)
sefalan que la gestion de la calidad se ha convertido en una prioridad para el sistema de
salud ecuatoriano debido a que permite evaluar el desempeiio institucional identificar
oportunidades de mejora y fortalecer la eficiencia y Ia prestacion de los servicios, los autores
destacan que la calidad debe entenderse como un proceso permanente que involucra tanto
la atencién clinica como la gestion administrativa de las instituciones sanitarias.

La implementacién de sistemas de gestion de la calidad favorece la estandarizacion de
procesos la medicion del desempefio institucional y la evaluacion permanente de la
satisfaccion de los usuarios, en este contexto Salazar Alban y Raza Carrillo (2023)
desarrolfaron un modelo de gestion de la calidad para el sector salud concluyendo que las
instituciones sanitarias deben integrar dimensiones relacionadas con el liderazgo la
planificacion estratégica la gestion por procesos la evaluacion de resultados y la satisfaccion
de los usuarios para fortalecer la eficiencia organizacional, asimismo sostienen que la
mejora continua permite optimizar la utilizacién de los recursos disponibles y consolidar una
cultura institucional orientada hacia la excelencia en la prestacion de los servicios de salud.

Uno de los aspectos mas relevantes en la gestion de la calidad de las instituciones sanitarias
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es la evaluacion de la percepcion de los usuarios debido a que constituye un indicador que
permite conocer el grado de cumplimiento de sus expectativas y detectar oportunidades de
mejora, en este sentido Revelo Villarreal, Vela Narvaez y Vaca Auz (2024) evaluaron la
calidad de los servicios de salud en un hospital publico ecuatoriano y determinaron que
dimensiones como la capacidad de respuesta la comunicacion la oportunidad de la atencién
y la disponibilidad de los servicios influyen significativamente en la satisfaccion de los
usuarios, los autores concluyen que la medicién continua de estos indicadores favorece la
foma de decisiones y fortalece los procesos de mejoramiento institucional.

La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario también ha sido
evidenciada por Eguez Morales, Santistevan Villacreses, Sornoza-Parrales y Parrales
Poveda (2025) quienes aplicaron el modelo SERVQUAL en un centro de salud publico del
Ecuador, los resultados demostraron que existe una relacion significativa entre la calidad
percibida y la satisfaccion de los pacientes destacando que factores como la fiabilidad la
capacidad de respuesta la seguridad la empatia y los elementos tangibles influyen
directamente en la valoracion que realizan los usuarios sobre los servicios recibidos, desde
una perspectiva institucional Garcia-Ortiz (2024) sostiene que el fortalecimiento de la calidad
en los servicios de salud requiere la implementacién de modelos de gestion que integren la
planificacion estratégica el seguimiento mediante indicadores y la evaluacion continua del
desemperfio organizacional.

Estos planteamientos adquieren especial relevancia en instituciones ptblicas como el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) donde la calidad no depende
exclusivamente de la atencion médica sino también del adecuado funcionamiento de las
areas administrativas y de apoyo, en este contexto el Area de Estadistica desempefia una
funcién estratégica al generar procesar y analizar informacién indispensable para la
planificacion institucional el seguimiento de indicadores y la toma de decisiones, por ello la
aplicacion de principios de gestion de la calidad en esta dependencia contribuye a mejorar
la eficiencia de los procesos garantizar la confiabilidad de la informacion y fortalecer la
satisfaccion de los usuarios internos y externos consofidando una gestion institucional
orientada al mejoramiento continuo.

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

Resefia Historica

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) constituye una de las principales
instituciones publicas del Ecuador encargadas de administrar el sistema de seguridad social
y garantizar la proteccion de la poblacién afiliada frente a contingencias relacionadas con la

salud enfermedad maternidad riesgos del trabajo invalidez vejez cesantia y muerte, su
origen se remonta al afio 1928 cuando se cre6 la Caja de Pensiones mediante decreto del
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gobierno del Dr. Isidro Ayora con el propésito de establecer un sistema de proteccion social
para los trabajadores ecuatorianos, posteriormente la institucion experimenté diversas
reformas administrativas y legales hasta consolidarse como el actual Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social entidad autonoma que forma parte del Sistema Nacional de Seguridad
Social del Ecuador.

La Constitucion de la Republica del Ecuador reconoce a la seguridad social como un
derecho irrenunciable de todas las personas y establece que su administracion debe
desarrollarse bajo los principios de solidaridad obligatoriedad universalidad equidad
eficiencia subsidiariedad y suficiencia, en cumplimiento de este mandato constitucional el
IESS administra el Seguro General Obligatorio y desarrolla politicas orientadas a garantizar
prestaciones de salud pensiones y demas beneficios sociales para sus afiliados y
beneficiarios.

Mision
" Proteger a la poblacion asegurar por el IESS, contra las contingencias que determina la
normativa vigente, garantizando el derecho al Buen Vivir ~

Fuente: IESS. (2021, agosto 23). IESS. https://www.iess.gob.ec/quienes-somos/
Vision
" Ser una institucion referente en Latinoamérica dinamica, innovadora, efectiva y sostenible,

que asegura y entrega prestaciones de Seguridad Social con altos estandares de calidad y
calidez, bajo sus principios y valores ~

Fuente: IESS. (2021, agosto 23). IESS. https://www.iess.gob.ec/quienes-somos/
Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

El Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) constituye una
dependencia estratégica encargada de generar organizar procesar analizar y difundir
informacion confiable y oportuna que permite a a institucion evaluar el comportamiento de
sus servicios medir el cumplimiento de los objetivos institucionales y disefiar estrategias
orientadas al mejoramiento continuo de la atencion brindada a la poblacién afiliada, de
acuerdo con la planificacion institucional del IESS uno de los objetivos de la gestion actuarial
y estadistica consiste en incrementar la calidad de los productos estadisticos mediante el
uso de tecnologias y el mejoramiento permanente de los procesos.

La importancia del Area de Estadistica radica en que la informacién que produce constituye
un insumo esencial para la formulacion de politicas institucionales la elabaracion de
indicadores la evaluacion del desempefio organizacional y la planificacion estratégica, en
este sentido el IESS establece que esta dependencia es responsable de coordinar la
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generacion de estadisticas institucionales organizar los sistemas de informacion estadistica
homologar la informacion para el procesamiento e interpretacion de los datos institucionales,
estas funciones permiten garantizar que la informacion utilizada por las autoridades sea
consistente actualizada y il para la toma de decisiones.

En el Hospital Basico IESS Chone el Area de Estadistica cumple una funcién de apoyo a los
diferentes procesos administrativos y asistenciales mediante el registro organizacion y
procesamiento de informacién relacionada con la produccién de servicios de salud la
elaboracion de reportes institucionales y la atencion de requerimientos de informacion
provenientes de ofras dependencias, durante el desarrolio de la sistematizacion de
experiencias se pudo evidenciar la importancia de mantener procedimientos organizados
para la gestion de la informacién debido a que esta constituye la base para la elaboracion
de informes el seguimiento de indicadores y la toma de decisiones administrativas.

Sistematizacion de experiencias

La sistematizacion de experiencias constituye una metodologia de investigacion orientada a
recuperar analizar e interpretar de manera critica los aprendizajes obtenidos a partir de una
practica desarrollada en un contexto determinado a diferencia de ofros enfoques de
investigacion este método no se limita a describir las actividades ejecutadas sino que busca
comprender como y por qué ocurrieron determinados procesos identificar los conocimientos
generados durante la experiencia y transformarlos en aportes que contribuyan al
mejoramiento de la practica profesional.

En este sentido Jara Holliday (2021) sostiene que la sistematizacion de experiencias
representa un proceso de produccion de conocimiento que surge desde la practica misma
permitiendo reflexionar criticamente sobre las acciones realizadas para fortalecer futuros
procesos de intervencion y favorecer el aprendizaje institucional, de acuerdo con Jara
Holliday (2021) la sistematizacién no consiste Unicamente en ordenar informacion o
reconstruir cronolégicamente una experiencia sino en interpretar criticamente los
acontecimientos vividos para comprender los factores que influyeron en sus resultados, en
consecuencia la sistematizacion constituye una herramienta que favorece tanto el
aprendizaje individual como el fortalecimiento institucional.

Desde el punto de vista metodolégico la sistematizacion de experiencias comprender
diversas etapas que permiten organizar y analizar la informacion obtenida durante el
proceso. Jara Holliday (2021) sefiala que estas etapas incluyen la definicion del objeto de la
sistematizacion la reconstruccion ordenada de la experiencia, la identificacion de los
aspectos relevantes, la interpretacion critica de los resultados y la elaboracion de
conclusiones que contribuyan a mejorar la practica desarrollada.
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Segin Jara Holliday (2021) esta metodologia favorece la produccion de conocimientos
desde las practicas desarrolladas en las instituciones permitiendo que estudiantes y
profesionales reflexionen sobre sus experiencias identifiquen aprendizajes y formulen
propuestas de mejora que contribuyan al desarrollo de las organizaciones donde realizan
sus actividades, de esta manera la sistematizacion deja de ser tnicamente un ejercicio
académico para convertirse en una estrategia que fortalece la innovacion la mejora continua
y el compromiso institucional.

Desde la perspectiva de esta investigacion la sistematizacion de experiencias constituye un
proceso que permite transformar la experiencia practica en conocimiento til para la
organizacioén, su importancia radica en que facilita la reflexion critica sobre las actividades
desarrolladas la identificacion de problemas y la generacién de propuestas de mejora
sustentadas en la evidencia obtenida durante el proceso, por ello su aplicacion en el Area
de Estadistica del IESS — Chone permitié comprender la realidad institucional desde una
vision analitica y propositiva fortaleciendo el aporte académico y profesional del trabajo
realizado.

3.3 Marco conceptual

Gestion: Proceso que comprende la planificacion organizacion direccion y control de los
recursos con el proposito de alcanzar los objetivos institucionales (ISO, 2021).

Calidad: Grado en que un servicio logra satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios (ISO, 2021).

Gestion de la calidad: Conjunto de actividades que permiten planificar controlar y mejorar
de manera continua los procesos desarrollados dentro de una organizacion (Flores-
Gonzalez, Romero-Black y Gonzalez-lllescas, 2024).

Calidad del servicio: Capacidad de una organizacion para responder a las expectativas de
los usuarios mediante una atencion eficiente oportuna y adecuada (Revelo Villarreal, Vela
Narvaez y Vaca Auz, 2024).

Usuario: Persona que recibe un servicio y puede valorar la calidad de la atencion
proporcionada por una institucion (Eguez Morales et al., 2025).

Satisfaccién del usuario: Nivel de conformidad que presenta el usuario respecto al servicio
recibido y a las expectativas que tenia sobre este (Revelo Villarreal et al., 2024).

Indicadores de gestion: Medida utilizada para evaluar el desempefio de una organizacion
y verificar el cumplimiento de sus objetivos institucionales (Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, 2024).
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Informacion estadistica: Conjunto de datos que han sido procesados y organizados para
facilitar la planificacion y apoyar la toma de decisiones dentro de las institucionales (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 2024).

Mejora continua: Proceso que comprende la evaluacion permanente y la optimizacion de
los procesos con el propésito de mejorar el desempefio institucional (ISO, 2021).

Area de Estadistica: Dependencia responsable de recopilar procesar y analizar informacion
necesaria para apoyar las actividades y la toma de decisiones institucionales (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, 2024).

Seguridad social: Sistema de proteccion destinado a garantiza prestaciones y servicios
frente a contingencias sociales y econémicas (IESS, 2024).

Sistematizacion de experiencias: Metodologia que permite recuperar y analizar de manera
critica una practica con el propésito de obtener aprendizajes y generar propuestas de mejora
(Jara Holliday, 2021).
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4. Metodologia
4.1 Enfoque metodologico

La presente investigacion se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, debido a que permitio
obtener informacion medible sobre la percepcion de los usuarios respectos a la calidad de
los servicios brindados por el Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) — Chane, este enfoque facilito la recoleccion de datos mediante la aplicacién
de una encuesta estructurada y su posterior analisis estadistico para identificar tendencias,
evaluar los resultados obtenidos y fundamentar la propuesta de mejora.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), ef enfoque cuantitativo se caracteriza por la
recopilacién de datos numéricos mediante instrumentos estandarizados permitiendo
analizar objetivamente la informacion y comprobar los objetivos planteados en la

investigacion.
4.2 Tipo de estudio

La investigacion corresponde a un estudio de tipo descriptivo, ya que tuvo como propdsito
identificar y describir las caracteristicas de la calidad de los servicios brindados por el Area
de Estadistica del IESS — Chone, considerando la percepcién de los usuarios que recibieron
atencion durante el periodo de estudio.

Asimismo el estudio presenté un alcance propositivo debido a que a partir del analisis de la
informacion obtenida se formularon recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la
gestion de la calidad y al mejoramiento continuo de los procesos desarrollados en el Area
de Estadistica.

De acuerdo con Arias-Gomez (2021) los estudios descriptivos permiten caracterizar un
fenomeno mediante la observacion y analisis de sus principales atributos, proporcionando
informacion util para la toma de decisiones y la implementacion de acciones de mejora.

4.3 Poblacién

De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023) la poblacion corresponde al
conjunto total de individuos que poseen caracteristicas comunes y sobre los cuales se
pretende obtener informacion para responder a los objetivos de la investigacion y para el
presente estudio la poblacion estuvo integrada por 395 usuarios quienes acudieron al Area
de Estadistica y participaron voluntariamente en la encuesta aplicada durante el proceso de

sistematizacion de experiencias.

22



4.4 Muestra

Debido a que la poblacion estuvo conformada por 395 usuarios y fue posible aplicar el
instrumento a la totalidad de ellos, no fue necesaria realizar un procedimiento de muestreo,
en consecuencia, se frabaj6 mediante un censo poblacional, considerando a todos los
integrantes de la poblacion como participantes del estudio.

Segun Otzan y Manterola (2021), un censo consiste en la recopilacion de informacion de
todos los elementos que conforman la poblacion, eliminando el error muestral y
proporcionando resultados representativos del universo de estudio.

Por tanto, la muestra estuvo conformada por los mismos 395 usuarios, equivalentes al 100%
de la poblacion objeto de estudio.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

La técnica utilizada para la recolecciéon de informacion fue la encuesta, la cual permitio
obtener datos directamente de los usuarios que recibieron atencion relacionada con los
servicios brindados.

Seguin Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2022), la encuesta constituye una técnica de
investigacion ampliamente utilizada en estudios cuantitativos, ya que facilita la obtencion de
informacion directamente de los participantes mediante preguntas estructuradas, cuyos
resultados pueden ser organizados y analizados estadisticamente.

Como instrumento se empleé un cuestionario estructurado compuesto por preguntas
cerradas con alternativas de respuesta previamente definidas, el cuestionario fue disefiado
considerando las dimensiones relacionadas con la calidad del servicio y permitio recopilar
informacion sobre la percepcion de los usuarios respecto a aspectos como la atencion
recibida el tiempo de respuesta la amabilidad del personal la claridad de la informacion

proporcionada y el nivel de satisfaccion con el servicio.

La encuesta fue aplicada de manera presencial a los 395 usuarios que acudieron al Area de
Estadistica durante el periodo de recoleccion de datos. Posteriormente la informacién
obtenida fue organizada en una hoja de calculo de frecuencias y porcentajes para facilitar

su andlisis e interpretacion.
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Procedimiento para la recoleccion de la informacién

Para el desarrollo de la investigacion se siguié un procedimiento organizado que permitié
garantizar la adecuada recopilacion de la informacion, en primer lugar se identifico la
necesidad de evaluar la calidad de los servicios brindados por el Area de Estadistica del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) — Chone tomando como base la
experiencia adquirida.

Posteriormente se elaboro el cuestionario de encuesta con preguntas orientadas a conocer
la percepcién de los usuarios sobre la atencion recibida considerando aspectos relacionados
con la calidad del servicio.

Una vez disefiado el instrumento se procedio a su aplicacion de manera presencial a los
usuarios que acudieron al Area de Estadistica durante el periodo de recoleccién de datos,
la participacion fue voluntaria y las respuestas fueron registradas respetando los principios
de confidencialidad y uso exclusivamente académico de la informacion.

Finalizada la aplicacion de las encuestas todas las respuestas fueron revisadas, organizadas
y codificadas para facilitar su procesamiento y analisis estadistico.

Procesamiento y analisis de la informacion

La informacién obtenida mediante la encuesta fue organizada en una base de datos
utilizando el programa Microsoft Excel, posteriormente se realizé la tabulacion de las
respuestas mediante tablas de frecuencia absoluta y relativa calculando los porcentajes
correspondientes para cada una de las preguntas planteadas en el cuestionario, los
resultados fueron representados mediante gréaficos estadisticos que facilitaron la
interpretacion de la informacion y permitieron identificar las principales tendencias
relacionadas con la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios brindados
por el Area de Estadistica del IESS — Chone.

El analisis de la informacion se efectué mediante estadistica descriptiva considerando
frecuencias y porcentajes como principales medidas de interpretacion, estos resultados
constituyeron la base para el desarrollo del capitulo de resultados y la formulacion de
recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la gestion de la calidad en los servicios
del Area de Estadistica.

4.5 Limitaciones del estudio

La presente investigacion se desarrollé con base en la encuesta aplicada a 395 usuarios
atendidos en el Area de Estadistica del IESS — Chone durante el periodo de ejecucion de la
sistematizacion de experiencias. En este sentido, los resultados reflejan la percepcion de los
usuarios atendidos en dicho periodo y podrian variar si se consideran otros momentos o
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diferentes contextos de atencion, las respuestas estuvieron sujetas a la percepcién individual
de cada participante, lo que constituye una limitacion propia de este tipo de estudios.

Resultados de la encuesta
Pregunta 1

+Coémo califica la atencién recibida en el Area de Estadistica?

Tabla 1: Percepcion de los usuarios sobre la atencion recibida

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Excelente 241 61%
Buena 107 27%
Regular 45 1%
Mala 2 1%
Total 395 100%

= Regular
B 11%

Ecelente
Ecelente Suena
61% |
" ¥ ( ® Regular
® Mala

Figura 1: Atencion recibida por los usuarios

Analisis

De los 395 usuarios encuestados el 61% calificé la atencion recibida como excelente
mientras que el 27% la consider6 buena, por ofra parte el 11% manifesté que la atencion
fue regular y apenas el 1% la calificé como mala, estos resultados evidencian una
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percepcion positiva de los usuarios respecto a la atencién brindada por el Area de

Estadistica.
Pregunta 2

El tiempo de espera para ser atendido fue:

Tabla 2: Percepcion de los usuarios sobre el tiempo de espera

Alternativa Frecuencia ‘Porcentaje
Muy corto 265 ' 67%
Adecuado 114 29%
Largo 13 3%
Muy largo 3 1%
Total 395 100%

Muy largo |
1%

Adecuado ‘
] 29% 1

Figura 2: Tiempo de espera para la atencion

Analisis

Muy corto
Adecuado
® Largo

® Muy largo

El 67% de los usuarios manifesté que el tiempo de espera fue muy corto mientras que el

29% lo consideré adecuado, Unicamente el 4% indico que el tiempo fue largo o muy largo,

los resultados reflejan eficiencia en los procesos de atencion desarrollados por el area.
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Pregunta 3
El personal mostré disposicion para ayudarle:

Tabia 3: Disposicion del personal para brindar atencion

Alternativa  Frecuencia Porcentaje
Siempre 284 0 2%
Casi siempre 96 24%
A veces 14 4%
Nunca 1 0%
Total 395 100%

Aveces
4%

& Casi siempre |
pL i

Siempre

Casi siempre

Siempre §
72%

H Aveces

# Nunca

Figura 3: Disposicion def personal
Analisis

El 96% de los usuarios manifesté que el personal siempre o casi siempre mostro disposicion
para ayudar evidenciando un adecuado compromiso con la atencién al usuario..
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Pregunta 4
La informacién proporcionada fue clara y comprensible

Tabla 4: Claridad de Ia informacion proporcionada

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 287 73%
De acuerdo 94 23%
En desacuerdo 1" 3%
Totalmente en 3 1%
desacuerdo
Total 395 100%

En desacuerdo
3%
s Totalmenteen |
desacuerdo
1%

De acuerdo
23%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Totalmente de
acuerdo ® En desacuerdo
73% ® Totalmente en desacuerdo

Figura 4: Claridad de la informacion
Analisis

E196% de los usuarios considera que la informacion proporcionada fue clara y comprensible,
lo que demuestra una adecuada comunicacion entre el personal y los usuarios.

Pregunta 5

¢ El servicio resolvio su requerimiento en el primer intento?
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Analisis

Tabla 5: Resolucién del requerimiento en primer contacto

Alternativa * Frecuencia Porcentaje
Si - 385 97%
No 10 3%
Total 395 100%
No |
3%

Figura 5: Resolucion del Requerimiento

Si

No

El 97% de los usuarios indicé que su requerimiento fue solucionado en el primer intento

reflejando eficiencia en la gestion de los procesos y una adecuada capacidad de respuesta

del area.
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Pregunta 6

Las instalaciones del area son adecuadas y comodas

Tabla 6. Percepcion sobre las instalaciones del area

Alternativa Frecuencia
Totalmente de 278
acuerdo
De acuerdo 100
En desacuerdo 17
Total 395

En desacuerdo
5%

De acuerdo |
25% ke

Totalmente de |

acuerdo
70%

Porcentaje

70%

25%

5%

100%

Figura 6: Percepcion de las instalaciones

Analisis

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

# En desacuerdo

Aunque el 95% de los usuarios considera adecuadas las instalaciones existe un grupo de

usuarios que percibe oportunidades de mejora en aspectos relacionados con comodidad e

infraestructura.
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Pregunta 7

El proceso de atencion es claro y organizado

Tabla 7: Organizacion del proceso de atencion

Alternativa
Si
No
Parcialmente

Total

Frecuencia

367
15
13

395

Parcialmente
3%

Porcentaje

93%

4%

3%

100%

Si
No

| Parcialmente

Figura 7: Organizacion del proceso de atencion

Analisis

El 93% de los usuarios considera que el proceso de atencion es claro y organizado lo que
demuestra una adecuada esfructuracion de los procedimientos desarrollados por el area..
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Pregunta 8

¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido?

Tabla 8: Nivel de satisfaccion con el servicio

Alternativa Frecuencia
Muy satisfecho 306
Satisfecho 77
Poco 12
satisfecho
Insatisfecho 0
Total 395

Poco satisfecho |
3%

Satisfecho

20%

Figura 8: Satisfaccion con el servicio

Analisis

Muy satisfecho

Insatisfecho |
0% 3 T —

Porcentaje

77%

20%

3%

0%

100%

Muy satisfecho
Satisfecho
# Poco satisfecho

® Insatisfecho

El 97% de los usuarios manifest6é encontrarse satisfecho o muy satisfecho con el servicio
recibido reflejando una valoracion altamente favorable sobre la calidad de los servicios

brindados por el Area de Estadistica.
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Pregunta 9
¢Recomendaria el servicio del Area de Estadistica del IESS — Chone?

Tabla 9: Recomendacion del servicio del Area de Estadistica

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Si 390 98%
No 5 2%
; Total 395 100%

No |
| 2%

Si
No

Figura 9: Recomendacion del Servicio

Analisis

El 98% de los usuarios afirmé que recomendaria el servicio recibido lo que constituye un
indicador positivo de confianza y satisfaccion respecto a la atencion proporcionada por el
area.
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Propuesta de mejora

Los resultados obtenidos en la presente investigacion son consistentes con lo sefialado por
Guaita Pintado et al. (2023), quienes, mediante una revision sistematica sobre la gestion de
la calidad en los servicios de salud del Ecuador, desatacan que dimensiones como la
capacidad de respuesta, la empatia y la fiabilidad influyen significativamente en la
percepcion de los usuarios y constituyen elementos esenciales para el mejoramiento
continuo de los servicios. En este sentido, los hallazgos obtenidos en el Area de Estadistica
del IESS — Chone reflejan una percepcion favorable de los usuarios respecto a la atencion
recibida, el tiempo de respuesta, la disposicion del personal y la claridad de la informacién,
evidenciando concordancia con los resultados reportados por dichos autores.

A partir de estos resultados que se obtuvieron mediante la encuesta aplicada a los 395
usuarios en el Area de Estadistica del IESS — Chone, se propone implementar un Plan de
Fortalecimiento de la Gestion de la calidad orientado a consolidar los aspectos positivos
identificados y fortalecer aquellos elementos que presentan oportunidades de mejora.

El plan contempla las siguientes acciones:

e Capacitar periddicamente al personal en atencién al usuario calidad del servicio
comunicacion efectiva y relaciones humanas.

¢ Actualizar y estandarizar los procedimientos internos para garantizar una atencion
uniforme eficiente y oportuna.

¢ Implementar indicadores de gestion que permitan monitorear el tiempo de atencion
la calidad del servicio y el nivel de satisfacciéon de los usuarios.

e Aplicar encuestas de satisfaccion de manera periddica para evaluar continuamente
la percepcion de los usuarios y detectar oportunidades de mejora.

¢ Promover una cultura organizacional basada en la mejora continua el trabajo en
equipo y la orientacioén al usuario.

La implementacion de estas acciones permitira fortalecer la gestion de la calidad del Area
de Estadistica, garantizando la sostenibilidad de los resultados positivos obtenidos y
favoreciendo el mejoramiento continuo de los servicios brindados a los usuarios.

Estado esperado

Con la implementacién del Plan de Fortalecimiento de la Gestion de la Calidad se espera
mantener y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios del Area de Estadistica del
IESS - Chone, incrementando la eficiencia de los procesos administrativos, reduciendo los
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tiempos de atencion, fortaleciendo la comunicacion con los usuarios y promoviendo la
estandarizacion de los procedimientos internos.

Asimismo se espera consolidar una cultura institucional orientada a la mejora continua
mediante el seguimiento de indicadores de gestion y la evaluacion permanente de la calidad
del servicio, estas acciones contribuiran a optimizar el desemperio del Area de Estadistica
fortalecer la confianza de los usuarios y apoyar el cumplimiento de los objetivos
institucionales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social garantizando una atencién
eficiente oportuna y de calidad.
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5. Desarrollo de la propuesta

La propuesta de mejora se fundamenta en la necesidad de fortalecer la gestion de la calidad
en los servicios brindados por el Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) — Chone con el propésito de contribuir al mejoramiento continuo de los
procesos administrativos y al incremento de fa satisfaccion de los usuarios, la informacion
obtenida durante el proceso de sistematizacion permitio identificar aspectos susceptibles de
fortalecimiento relacionados con la atencién al usuario la oportunidad en la prestacion del
servicio y el seguimiento de la calidad evidenciando la importancia de implementar acciones
orientadas a optimizar el desemperio del area.

La gestion de la calidad constituye un proceso permanente que busca incrementar la
eficiencia institucional mediante la planificacion evaluacion y mejora continua de los
procesos, en este sentido 1ISO (2021) establece que las organizaciones deben desarrollar
mecanismos que permitan controlar sus procesos y promover la mejora continua con el fin
de satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, asimismo Velasquez y Cérdova
(2023) sostienen que la implementacion de estrategias de calidad favorece la optimizacion
de los servicios publicos fortalece la gestion institucional y contribuye al cumplimiento de los
objetivos organizacionales.

En el contexto del Area de Estadistica del IESS — Chone la propuesta se orienta al
fortalecimiento de los procesos relacionados con la atencion al usuario la organizacion de la
informacion estadistica y la evaluacion permanente de la calidad del servicio, estas acciones
buscan consolidar una cultura institucional basada en la mejora continua permitiendo
identificar oportunidades de optimizacion y facilitando la toma de decisiones fundamentadas
en informacion confiable.

De acuerdo con Mora Pérez y Zambrano (2024) las instituciones publicas que implementan
procesos sistematicos de evaluacion de la calidad logran mejorar la eficiencia administrativa
reducir tiempos de respuesta e incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios, por
esta razon la propuesta plantea la incorporacion de mecanismos de seguimiento que
permitan evaluar periodicamente el desempefio del Area de Estadistica y generar acciones
correctivas cuando sea necesario.

Ademas la propuesta considera la importancia de fortalecer las competencias del personal
mediante procesos de capacitacion continua en atencion al usuario gestion de la informacion
y mejora de procesos, segun Ramirez y Torres (2022) el desarrollo permanente de las
competencias del talento humano constituye uno de los factores mas importantes para
garantizar servicios publicos de calidad debido a que favorece la eficiencia operativa y el
cumplimiento de los estandares institucionales.
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Otro componente relevante de la propuesta consiste en la implementacion de indicadores
de gestion que permitan medir aspectos como el tiempo de atencién la satisfaccion de los
usuarios la oportunidad en la entrega de la informacion y el cumplimiento de los
procedimientos establecidos, Nufiez Herrera y Lopez (2023) seiialan que los indicadores
constituyen herramientas fundamentales para monitorear el desempefio institucional y
apoyar la toma de decisiones basada en evidencia.

Finalmente la propuesta promueve la incorporacion de un proceso de evaluacién continua
de la satisfaccion de los usuarios mediante la aplicacion periodica de encuestas y el anélisis
de los resuitados obtenidos, esta estrategia permitira identificar fortalezas y oportunidades
de mejora facilitando la implementacion de acciones preventivas y correctivas que
contribuyan al fortalecimiento de la gestion de la calidad en el Area de Estadistica del IESS
— Chone, en concordancia con lo expuesto por la Organizacion Panamericana de la Salud
(2022) Ia evaluacion continua constituye un elemento esencial para garantizar la calidad de
los servicios de salud y promover procesos institucionales orientados al mejoramiento
permanente.
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Conclusiones

Se analizaron los fundamentos tedricos relacionados con la gestion de la calidad y
la calidad del servicio, identificando que la aplicacion de principios de mejora
continua, enfoque al usuario y evaluacion permanente constituyen elementos
esenciales para fortalecer el desempeiio de las instituciones publicas de salud. Este
analisis permitio fundamentar el estudio y orientar la propuesta desarrollada para el
Area de Estadistica del IESS — Chone.

El diagnéstico realizado mediante la encuesta aplicada a 395 usuarios evidencio que
el Area de Estadistica del IESS — Chone mantiene una percepcion favorable
respecto a la atencion brindada el tiempo de respuesta la claridad de la informacion
y la satisfaccion de los usuarios, no obstante también se identificaron oportunidades
de mejora relacionadas con el seguimiento de indicadores la actualizacion de
procedimientos y el fortalecimiento de la infraestructura.

Con base en los resultados obtenidos se disefié un Plan de Fortalecimiento de la
Gestion de la Calidad orientado a consolidar las fortalezas del area y promover
acciones de mejora continua mediante capacitacion implementacion de indicadores
de gestion evaluacion periédica de la satisfaccion de los usuarios y optimizacion de
los procesos internos.
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Recomendaciones

Implementar un sistema de gestion de la calidad en el Area de Estadistica del IESS
— Chone que permita estandarizar los procedimientos fortalecer el control de los
procesos y promover la mejora continua de los servicios brindados a los usuarios.

Establecer un programa permanente de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
mediante la aplicacion periédica de encuestas con el propésito de identificar
fortalezas detectar oportunidades de mejora y tomar decisiones basadas en la
percepcion de quienes reciben el servicio.

Fortalecer las competencias del personal del Area de Estadistica mediante
programas de capacitacion continua en gestion de la calidad atencion al usuario
manejo de informacion estadistica y mejora de procesos favoreciendo una atencion
mas eficiente y oportuna.

Implementar indicadores de gestion que permitan monitorear aspectos como el
tiempo de atencion la calidad de la informacion generada el cumplimiento de los
procedimientos y el nivel de satisfaccién de los usuarios facilitando el seguimiento
del desempenio institucional.

Promover una cultura organizacional orientada a la mejora continua incentivando la
participacion del personal en la identificacion de oportunidades de optimizacion y en
la implementacion de acciones que fortalezcan la calidad de los servicios del Area
de Estadistica del IESS — Chone.
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Informacion general sobre respuestas  Cerrado

Respuestas Puntuacion media Tiempo promedio

395 0 00:42

1. Edad: (0 punto)

12%

® 18-25 217 12%
® 26-35 84

@ 36-45 48 55%
@ 46 3 46
o mas -
2. Frecuencia de uso del servicio: (0 punto)
9%
@ Primera vez 202
® Ocasional (1-2 veces al afio) 159 51%
40%

@ Frecuente (mas de 3 veces al ano) 34



3. ¢Como califica la atencion recibida en el Area de Estadistica? (0 punto)

11%

S5

@ Excelente 241
® Buena 107
27%
@® Regular 45
61%
@ Mala 2
4. El tiempo de espera para ser atendido fue: (0 punto)
\ |
© Muy corto 265 299
® Adecuado 114
@ Largo 13
@ Muy largo 3 67%

5. Ef personal mostro disposicion para ayudarle: (0 punto)

@ Siempre 284

@ Casi siempre 96

@ A veces 14

@ Nunca



6. La informacion proporcionada fue clara y comprensible: (0 punto)

\ |
24%
@ Totalmente de acuerdo 287
@® De acuerdo 94
@ En desacuerdo 11
@ Totalmente en desacuerdo 3
73%
7. iEl servicio resolvio su requerimiento en el primer intento? (0 punto)
u
® Si 385
® No 10
97%
8. Las instalaciones del area son adecuadas y comodas: (0 punto)
4%
® Totalmente de acuerdo 278 25%
@ De acuerdo 100
@ En desacuerdo 17

@ Totalmente en desacuerdo 0




9. El proceso de atencion es claro y organizado: (0 punto)

4%

a

® Si 367
@® No 15
@ Parcialmente 13

93%

10. ;Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido? {0 punto)

19% %
@ Muy satisfecho 306
@ Satisfecho 77
@ Poco satisfecho 12
® Insatisfecho 0

77%

11. ;Recomendaria el servicio del Area de Estadistica del IESS - Chone? (0 punto)

® Si 390

® No 5




12. Sugerencia o comentarios: (0 punto)

Respuestas mas recientes

2 9 “Implementar mejoras para el establecimiento”

“Deben implementar mas personal capacitado”

Respuestas . _
puest Es bueno Aserce la atencion

oo

2 encuestados (8%) respondieron atencion para esta pregunta. O Actualizar

personal servidores
muchas ocasiones

cuenta gt@ncion Exelente

. proceso
emergencia : i0
celeridad Exelente atencién Vuenosujerencia

relaciones humanas Un curso ventanilla

capacitaciones
atension



