UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION CHONE

Uleam

IWERSIDAD LAICA

ELOY ALFARO DE MANABI
Titulo de la investigacion:

Gestion de los procesos administrativos en el area de estadisticas del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social — Chone.
Modalidad de titulacion:
Sistematizacion de experiencias
Autora:

Zambrano Cobefia Bexy Alejandra
Unidad Académica y carrera:
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio
Carrera Administracion de empresas
Tutora:

Ing. Mufioz Salgado Rita Jaritza
Chone — Manabi — Ecuador

2025



Certificacion del tutor

Certificado del programa anti-plagio

Aprobacion del Trabajo



CETIFICACION DEL TUTOR

Ing. Rita Jaritza Muifioz Salgado, docente de la Universidad Laica “Eloy Alfaro”

de Manabi, Extension Chone, en calidad de Tutor.

CERTIFICO

Que el presente trabajo de la Unidad de Integracion Curricular, modalidad
sistematizacion de experiencias , con el titulo: “Gestion de los procesos administrativos
en el drea de estadisticas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - Chone™ ha sido

revisado exhaustivamente en varias sesiones de trabajo.

Las opciones y conceptos vertidos en este trabajo de titulacion es fruto de la
perseverancia y originalidad de su autora: Zambrano Cobeiia Bexy Alejandra . siendo de

su exclusiva responsabilidad.

Chone, agosto 2026

Ing. Rita Jaritza Muiioz Salgado
Tutora




DECLARACION DE AUTORIA

Quien suscribe la presente: Bexy Alejandra Zambrano Cobeiia. estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresa, declaro bajo juramento que el trabajo de la
Unidad de Integracion Curricular. modalidad sistematizacion de experiencias, con el
titulo: “Gestion de los procesos administrativos en el area de estadisticas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social - Chone™, previo a la obtencion del Titulo de Grado de
Licenciada en Administracion de Empresas, es de autoria propia y ha sido desarrollado
respetando derechos intelectuales de terceros y consultado las referencias bibliograficas

que incluyen en este documento.

Finalmente, la autora esta de acuerdo en ceder los derechos de uso del presente
trabajo a la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, para que forme parte de su

patrimonio intelectual e investigacion cientifica.

Chone, agosto 2026

Y

Bexy Aleja}tdyé Zambrane Cobeiia
CI: 1315513257
AUTORA




Ulea

JNIVERSIDAD LAICA -
ELOY ALFARO DE MANABI

| UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI
EXTENSION CHONE

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
APROBACION DEL TRIBUNAL

Los miembros del Tribunal Examinador aprueban el trabajo de la Unidad de
Integracion Curricular, modalidad sistematizacion de experiencias con el titulo: “Gestion
de los procesos administrativos en el area de estadisticas del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social - Chone”, elaborado por la egresada BEXY ALEJANDRA
ZAMBRANO COBENA de la carrera de Administracion de Empresas.

Chone, agosto 2026

¢ Bermudez Cevallos, Mg Ing. Rita Jaritza Muiioz Salgado
DECANA TUTORA




Dedicatoria

Con profunda gratitud y, primeramente, agradeciendo a Dios, dedico este trabajo de
titulacion a todas las personas que formaron parte de este camino, que me acompariaron
durante mis afos de formacion universitaria y que, con su apoyo, hicieron posible que hoy
pueda cumplir una de las metas mas importantes de mi vida.

A mis padres, Harol y Yesenia, a quienes son mi mayor motivo para estar aqui, por apoyarme
en cada paso que doy, aunque parezca muy pequefio, por su dedicacién a mi y a mis
hermanas, por estar siempre y ensefiarme a seguir adelante mediante su ejemplo.

A mis hermanas, Ximena, Daniela y Mia, gracias por ser mi compaiia en cada uno de mis
dias, cada una de ustedes significa mucho en mi vida, tenerlas cerca me ayuda mucho para
seguir adelante.

A mi sobrino Brandon, por llegar a mi vida llenando de alegria cada espacio de mi ser, eres
mi motivo para seguir aprendiendo de la vida y para llegar a ser un buen ejemplo para ti.

A mis abuelos Diogenes y Rolando, por ser los abuelos mas carifiosos y consentidores, a
mis abuelas Elena y Delia que, aunque ya no estén con nosotros su amor y sus ensefianzas
siguen presentes. A mis tios, tias, primos y amigos, gracias por cada gesto de carifio y por
acompanarme durante este recorrido universitario, haciendo que el camino fuera mas
llevadero.

Finalmente, dedico este logro a todas las personas que de una u otra manera, estuvieron
presentes y dejaron una huella significativa en mi vida.

Bexy Alejandra Zambrano Cobefna



Reconocimiento

Expreso mi profundo agradecimiento a la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi —
Extensién Chone por brindarme la oportunidad de formarme profesionalmente y a la
Facultad de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio y de manera especial a la
Carrera de Administracion de Empresas por todos los conocimientos y experiencias
adquiridos durante mi trayectoria universitaria asi como por el compromiso de sus docentes
con el fortalecimiento de las competencias necesarias para mi desarrolio personal y
profesional.

Agradezco profundamente a mi tutora, la Ing. Jaritza Mufioz, por su orientacion, dedicacion
y apoyo durante el desarrollo de este trabajo, su experiencia y compromiso fueron de gran
ayuda para poder culminar satisfactoriamente esta etapa académica.

Al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Chone, mi reconocimiento por brindarme
conocimientos, ensefiarme y darme la confianza para realizar actividades dentro de la
institucion, especialmente al area de Estadistica y a su personal por ayudarme y brindarme
orientaciéon cuando la necesitaba.

Finalmente, quiero expresar un especial reconocimiento a mis queridos amigos Gabriela,
Beckham, Jandry y Jeffry, gracias por ser la compafia mas linda, por los buenos y malos
momentos, las risas y las anécdotas que seran un recuerdo muy especial que llevaré por
siempre en mi corazoén.

Bexy Alejandra Zambrano Cobeiia



indice

Certificacion del tutor ... 1
Certificado del programa anti-plagio .........................co.cooioo 1
Aprobacion del Trabajo ... 1
Dedicatoria ... 2
ReCONOCIMIGNTO. ... 3
RESUMEN ... e 6
1. IntroducCion ... 8
2. Planteamientodelproblema ... 10
3. ODBJOtIVOS ... 12
3.1. Objetivo General.................ocooooiiio e 12
3.2. Objetivos ESpecifiCos ... 12

4. MarcO t@OMICO ... 13
4.1. Antecedentes de lainvestigacion ... 13
4.2.Bases teOriCaS ..............ooooiiiiieeee e 14
Gestion de los Procesos Administrativos.......................................... 14
Gestion Estadistica ... 15
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).................................... 15
Area de Estadistica del IESS ... 16

4.3. Marco conceptual ... 17
5. Metodologia.. ... 19
5.1. Enfoque metodolOGiCo ... 19
52, Tipodeestudio ... 19
53. Poblacionymuestra ... 20
5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién ...................... 20

6. Desarrollodelapropuesta.............................cooiiiiiiiiie 34
7. CONCIUSIONGS ...t 38
8. Recomendaciones ... 39
9. Referencias bibliograficas..........................................., 40
T0. ANBXOS ... 43




indice de Tablas

Tabla 1: Gestion de los procesos adminiStrativos .......................c.occoooovoooooooo 22
Tabla 2: Contribucion de los procesos administrativos .....................................o . 23
Tabla 3: Comunicacion interna entre 10s funcionarios.........................oc..oocoovoeeeveoo . 24
Tabla 4: Valoracion de la capacitacion. .................................ccovovieoeoe 24
Tabla 5: Disponibilidad de reéCUrSOS ..................ccoooooeoeoeeee e 25
Tabla 6: AcCeS0 @ 1a INfOMMACION ................c.ooeoeeeeee oo 26
Tabla 7: InfraeStructura fiSiCa .....................cccooooioiei oo 27
Tabla 8: ApOYO iNStItUCIONA .......................c.ooioiooooeee e 28
Tabla 9: OrganizaCion iMteIMA..........................ccoeooeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
Tabla 10: Retrasos en las actividades .......................................ccoiiiiii e 30
Tabla 11: Indicadores de GeStioN ........................ccoooooiioi oo 35
Tabla 12: Cronograma de implementacion y responsables.................c.ococvveeeeeeeoeeo . 35
indice de Figuras

Figura 1: Gestion de los procesos administratiVos. ..................cccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 22
Figura 2: Contribucion de I0s procesos administrativos ................ocoeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 23
Figura 3: Comunicacion interna entre 10s funcionarios ..................ccoceeeeeeoeeeeeeeeeeee. 24
Figura 4: Valoracion de la Capacitacion .....................cccooooeeioe oo 25
Figura 5: Disponibilidad g€ MeCUISOS ...............ccooouiieiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 26
Figura 6: ACCeS0 @ 1a iNfOrmMaciOn ................c.cooovoiieeeieeeiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 27
Figura 7: INfra@StruCtura fiSICa...............cc.ooeeeeeeeeeeeee e 28
Figura 8: APOYO iNSHHUCIONGI ...............cccooimiiiiiiie e 29
Figura 9: Organizacion INTeIN@ ....................c.coooeeeiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 30
Figura 10: Retrasos en 1as aCtividades..................cc.ccoooeiieiieeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 31




Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de los procesos
administrativos en el Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social —
Chone con la finalidad de identificar las principales debilidades existentes y plantear
estrategias de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la eficiencia institucional, el
estudio se desarrolié bajo el enfoque de sistematizacion de experiencias con un alcance
descriptivo y analitico, la poblacién estuvo conformada por diez funcionarios del Area de
Estadistica por lo que se aplicé un censo poblacional, como técnica de recolecciéon de
informacion se utilizo la encuesta mediante un cuestionario estructurado con preguntas
cerradas y escalas de valoracion tipo Likert. Los resultados evidenciaron una percepcion
favorable respecto a la gestion administrativa la organizacion interna y la comunicacion entre
los funcionarios, sin embargo también se identificaron debilidades relacionadas con los
retrasos en la entrega de reportes la insuficiente estandarizacion de los procesos las
limitaciones en la capacitacion del personal y la necesidad de fortalecer los mecanismos de
control de calidad y la disponibilidad de recursos tecnolégicos, a partir de los hallazgos se
elaboré una propuesta enfocada en estandarizar los procedimientos fortalecer la
capacitacion continua y el control de calidad mejorar la coordinacion interna e incrementar
la transparencia institucional, ademas se concluyé que la implementacion de estas
estrategias permitiria alcanzar una gestion administrativa mas eficiente y confiable orientada
a la mejora continua de los procesos de la institucion.

Palabras clave: gestion administrativa; procesos administrativos; gestion estadistica;
mejora continua; transparencia institucional.



Abstract

The objective of this study was to analyze the management of administrative processes in
the Statistics Division of the Ecuadorian Social Security Institute—Chone—in order to identify
the main existing weaknesses and propose improvement strategies that contribute to
strengthening institutional efficiency. The study was conducted using an approach focused
on systematizing experiences with a descriptive and analytical scope. The population
consisted of ten employees from the Statistics Department, so a census was conducted. The
data collection technique used was a survey with a structured questionnaire containing
closed-ended questions and Likert-type rating scales. The results revealed a favorable
perception of administrative management, internal organization, and communication among
staff members, however weaknesses were also identified related to delays in the delivery of
reports, insufficient standardization of processes, limitations in staff training, and the need to
strengthen quality control mechanisms and the availability of technological resources. Based
on these findings, a proposal was developed focused on standardizing procedures,
strengthening ongoing training and quality control, improving internal coordination, and
increasing institutional transparency. It was also concluded that implementing these
strategies could lead to more efficient and reliable administrative management oriented
toward the continuous improvement of the institution's processes.

Keywords: administrative management; administrative processes; statistical management:
continuous improvement; institutional transparency.



1. Introduccion

El siguiente informe estd basado en la gestion de los procesos administrativos
correspondiente al area de estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social —
Chone, una institucion que cumple con un rol estratégico en la recopilacién, procesamiento
y difusion de datos. Los informes estadisticos no son tnicamente el reflejo de hechos
econdémicos y sociales, sino que también se convierten en insumos fundamentales para la
planificacion de la institucion, la elaboracién de politicas publicas y el analisis de los
resultados. Por lo tanto, el area de estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
— Chone es un eje indispensable para garantizar la transparencia y la eficiencia de la gestién
publica.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social al ser una institucion de alcance nacional tiene
la obligacion de asegurar el acceso a todos los servicios de seguridad social, salud y
prestaciones econOmicas. Para cumplir con esta obligacion se necesita disponer de
informacion totalmente fiable que permita evaluar la calidad de los servicios. En este
contexto, el area de estadistica esta constituida como un recurso técnico imprescindible para
la toma de decisiones y la rendicion de cuentas para la ciudadania.

Segun Alarcon Diaz et al. (2023) la gestion por procesos en las entidades ptiblicas es crucial
para garantizar la competitividad y una organizacion eficiente, bajo esta perspectiva el Area
de Estadistica del IESS — Chone constituye un eje importante para garantizar que la
informacion producida sea confiable oportuna y (itil para la toma de decisiones, la relevancia
de este enfoque radica en que permite organizar las actividades internas evitar repeticiones
y establecer mecanismos de control que contribuyan a garantizar la calidad de los datos.

En los ditimos afios se ha evidenciado un aumento en los retrasos en la entrega de informes
las inconsistencias en el registro y las dificultades en la coordinacion interna afectando la
confiabilidad de los datos y la legitimidad institucional ante la ciudadania, segtin la Comision
Economica para América Latina y el Caribe (2022) la transformacion digital del Estado
constituye un factor estratégico para fortalecer la eficiencia institucional mejorar Ila
transparencia y optimizar la prestacion de los servicios publicos.

Entre las causas mas importantes se encuentran la falta de uniformidad en los
procedimientos administrativos el escaso seguimiento en la gestion de procesos y la limitada
capacitacion del personal en el uso de herramientas estadisticas modernas, como resuitado
se producen retrasos en la entrega de reportes una disminucion de la calidad de los datos y
un debilitamiento de la confianza ciudadana en la institucion, segun el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (2025) la eficiencia en la gestion institucional y la transparencia en el
uso de recursos publicos son pilares para fortalecer la confianza ciudadana.



La investigacion se realizé con el interés de dar a conocer las debilidades presentes en la
gestion administrativa del Area de Estadistica del IESS — Chone y proponer estrategias de
mejora que fortalezcan la eficiencia institucional y la transparencia, el trabajo se plante6 bajo
la modalidad de sistematizacion de experiencias lo que permitio analizar la practica
desarrollada organizar la informacion y obtener aprendizajes significativos, adicionalmente
se busca aportar a la formacién profesional del estudiante mostrando cémo aplicar en un
contexto real los conocimientos adquiridos en el ambito académico y planteando propuestas
que contribuyan al fortalecimiento institucional asi como al desarrolio personal y profesional.




2. Planteamiento del problema

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad publica responsable de
administrar el sistema de seguridad social en el Ecuador. Tiene como finalidad garantizar
prestaciones y servicios a los afiliados y a los beneficiarios en &mbitos como salud,
pensiones, riesgos de trabajo y prestaciones econémicas (IESS, 2024).

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) debe manejar un volumen importante de
informacion estadistica y administrativa. Estos datos son dutiles no solo para evaluar la
calidad de los servicios, sino para garantizar la sostenibilidad financiera del sistema. En tal
sentido, la estadistica oportuna y confiable es fundamental para la planificacion, la rendicion
de cuentas y la legitimidad de la institucion frente a la ciudadania.

Tal como indica el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (2021), “la
innovacion en la gestion publica debe orientarse a generar mayor valor publico, fortaleciendo
la eficiencia, la transparencia y la capacidad institucional”. Por su parte, Cubero, G. y Valdez,
D. (2022) sefialan que “es esencial avanzar en la introduccion de infraestructura tecnolégica
mediante la gestion de procesos de negocio” para consolidar la transparencia y la eficiencia
en las entidades publicas. Estas perspectivas muestran que el problema del IESS no es solo
operativo, sino estructural, y requiere fortalecer sus procesos administrativos y estadisticos
a nivel nacional.

Dentro del IESS, tanto las areas administrativas como técnicas tienen dificultades en la
coordinacion de los procesos, en la estandarizacion de los procedimientos y en la
capacitacion del personal. En varias dependencias se han registrado retrasos en la entrega
de reportes, inconsistencias en los registros y dificultades para mantener la uniformidad en
la gestion de la informacion. Estos problemas generan cuellos de botella que limitan Ia
eficiencia institucional y reducen la confianza de los usuarios, internos y externos, en la
transparencia de la entidad.

Saltos, B. et al. (2022) sefialan que “el proceso administrativo esta dado por cuatro etapas
principales conocidas como la planificacion, la organizacion, la direccion y el control”.
Asimismo, Alarcon Diaz et al. (2023), afirman que “la gestion por procesos impulsa la mejora
continua de las organizaciones, permitiendo incrementar la eficiencia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos”. Estas falencias en la coordinacion interna reflejan la
necesidad de un redisefio organizacional que le permita al IESS responder de forma mas
eficiente a las crecientes exigencias de informacion.

En el IESS de Chone, especificamente en el area de estadisticas, se han detectado
debilidades que reflejan la problematica general de la institucion. De ellas, son notables los
retrasos en la entrega de reportes, la falta de procedimientos estandarizados y la ausencia
de mecanismos de control que garanticen la calidad de los datos.
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Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2023), “la calidad de una operacion
estadistica esta determinada por la aplicacion de metodologias, estandares y
procedimientos técnicos que permiten garantizar la confiabilidad, precision y consistencia de
la informacion generada”. El caso de Chone es que no esta alineado a esas practicas y ha
generado una brecha entre la demanda creciente de informacién y la capacidad de
respuesta del area de estadisticas. Segun Peralta, R. y Parra, J. (2024), “la gobernanza
institucional constituye un instrumento de participacion en Ia planificacion estratégica, pues
permite medir el impacto de las politicas publicas y fortalecer la gestién institucional
mediante la participacion de actores involucrados”.

Esto convierte la problematica en un asunto estratégico que requiere propuestas de mejora
orientadas a fortalecer la gestion administrativa y garantizar la calidad de los servicios
publicos. A través de Ia siguiente interrogante:

¢Coémo incide la gestion de los procesos administrativos en el area de estadisticas
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Chone?

1



3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Analizar la gestion de los procesos administrativos en el area de estadisticas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social - Chone, con el fin de identificar debilidades y proponer
estrategias de mejora.

3.2. Objetivos Especificos

1. Reconocer los procesos administrativos que se desarrollan en el area de estadistica
del IESS Chone.

2. Valorar las principales debilidades y restricciones en la gestion actual de los
procesos de la institucion.

3. Plantear estrategias de mejora para optimizar la gestion de los procesos
administrativos en el drea de estadistica.

12



4. Marco tedrico

4.1. Antecedentes de la investigacion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS es responsable de gestionar los seguros
sociales obligatorios en el territorio ecuatoriano, asegurando asi la defensa de las personas
que son parte del mismo. En su organizacién interna, el area de estadisticas realiza una
labor clave, ya que recopila, trata y comparte datos fundamentales que sirven para las
decisiones institucionales, creacion de politicas publicas y disefio estratégico.

La gestion de los procesos administrativos en los ultimos tiempos ha cobrado ain mas
relevancia como variable que incide en el correcto funcionamiento de las entidades publicas.
Diversos estudios sugieren que la gestion por procesos en las entidades publicas busca
“impulsar la mejora continua en la organizacion, caracteristica esencial de una entidad eficaz
que gestiona actividades y resultados como procesos orientados a objetivos” (Alarcén Diaz
et al., 2023). Sin embargo, las inconsistencias en el registro de los procedimientos para el
procesamiento de datos estadisticos y el bajo grado de coordinacion interna generan
problemas de confiabilidad y oportunidad, ocasionando dificultades en diversos
departamentos del IESS, especialmente a nivel provincial y cantonal.

En el caso especifico de la oficina del IESS — Chone, ha habido un crecimiento considerable
en la demanda de informes e informacion institucional por parte de su departamento de
estadisticas, esta situacién ha evidenciado la necesidad de fortalecer la gestion
administrativa para garantizar eficiencia operativa y calidad en los datos producidos. Segun
Hernandez, Romero y Viteri (2023), “la mejora continua en el desempefio administrativo
permite fortalecer los procesos internos de las instituciones publicas, orientandolos hacia
una gestion mas eficiente y organizada” (p. 1147).

Ordoriez et al. (2021), sefialan que “las instituciones deben mantener procesos de mejora
continua en sus actividades generadoras de valor, para lo cual es necesario contar con
sistemas de control interno que permitan alcanzar eficiencia y efectividad organizacional”.
Por su parte, Garcia, V. y Ruiz, A. (2021), sostienen que “la gestion de calidad en los
procesos de rendicion de cuentas de las instituciones publicas constituye un elemento
fundamental para fortalecer la transparencia, la responsabilidad institucional y la confianza
ciudadana”.

Segun Vasquez et al. (2023), “la auditoria constituye una herramienta de control que permite
fortalecer la gestion institucional, mejorar los procesos administrativos y contribuir al
cumplimiento eficiente de los objetivos organizacionales”. Esto guarda estrecha relacion con
la necesidad de mejorar la capacidad de respuesta del IESS frente al incremento de la
demanda de informacién estadistica.
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En el ambito de la transparencia, Delgado, H. y Zambrano, M. (2025), sefialan que “el
gobierno digital promueve una via para mejorar la transparencia, la eficiencia institucional y
la interaccion entre el estado y la ciudadania mediante herramientas tecnolégicas que
facilitan el acceso a la informacién publica”.

Por lo tanto, revisar la gestion de los procesos administrativos en el area de estadisticas del
IESS - Chone es una contribucién importante tanto para la institucion como para el ambito
academico. Esto permite reflexionar sobre las practicas actuales, identificar debilidades y
proponer estrategias de mejora que fortalezcan la administracion publica del Ecuador.

4. 2. Bases tedricas

Gestion de los Procesos Administrativos

La gestion de los procesos administrativos en instituciones puablicas como el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) no puede considerarse Gnicamente como un
conjunto de procedimientos burocraticos. De hecho, es un sistema dinamico que conecta a
las personas, los recursos, las tecnologias y las normas cuyo propdsito es garantizar que la
informacion fluya de manera ordenada y fiable. En el area de estadisticas, cada paso desde
reunir informacion hasta compartir resultados es crucial para planificar y tomar grandes
decisiones en las instituciones.

Estudios recientes muestran que la gestion de procesos en las organizaciones publicas es
importante para asegurar una adecuada competitividad y organizacion eficiente, la gestion
por procesos permite mejorar la eficiencia organizacional mediante la identificacion
organizacion y optimizacion de las actividades institucionales orientando los esfuerzos hacia
la mejora continua (Alarcon et al., 2023), este enfoque se relaciona con la necesidad de
aplicar modelos de mejora continua en los cuales cada proceso es evaluado y corregido
para asegurar resultados de calidad.

Segun Peralta, R. y Parra, J. (2024), la gobernanza institucional “fortalece la gestién publica
al promover mecanismos de participacion, planificacion estratégica y responsabilidad
institucional orientados a generar confianza en la ciudadania”. Esto implica que los
encargados de los procesos deben actuar con transparencia y responsabilidad,
fortaleciendo la confianza social en las instituciones.

Por su parte, Riascos et al. (2021), mencionan que “la gestion del conocimiento permite
aprovechar las experiencias y aprendizajes generados dentro de las organizaciones,
fortaleciendo la innovacion, la adaptacion institucional y la generacion de valor mediante el
uso adecuado de la informacion”. Finalmente, el IESS resalta que la rendicion de cuentas y
una gestion eficiente de los recursos con los que cuenta la institucion son principios
indispensables para el fortalecimiento de la confianza ciudadana y para garantizar una
gestion publica apropiada.

14




Gestion Estadistica

Este analisis se complementa con una gestion estadistica. El Banco Central del Ecuador
(2024) destaca que aplicar metodologias estandarizadas y procedimientos técnicos para la
produccion estadistica fortalece la calidad, comparabilidad y oportunidad de la informacion
que se utiliza para la toma de decisiones ya sean econémicas o financieras.

También, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (2023) indica que la produccion de
estadisticas debe desarrollarse bajo principios de calidad, oportunidad, comparabilidad y
confiabilidad, con el anico propésito de apoyar la planificacion, formulacién de politicas
publicas y toma de decisiones en los sectores publico y privado.

La gestion estadistica no tan solo se limita a la produccion de datos, también implica
asegurar su accesibilidad y transparencia. El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2023), senala que la difusion de estadisticas oficiales mediante plataformas de acceso
publico favorece la transparencia, facilita el acceso a la informacion y contribuye a la toma
de decisiones por partes de instituciones y ciudadania. Esto demuestra que la estadistica
es un instrumento de legitimidad institucional, ya que permite que la ciudadania evalie y
fiscalice la gestion publica.

Del mismo modo el INEC (2022) mediante la Resolucion No. 015-DIREJ-DIJU-NI establece
que la generacion de estadisticas oficiales debe estar en sintonia con el Plan Nacional de
Desarrolio garantizando que los datos oficiales se ajusten a las metas de la politica publica
y a la colaboracién entre instituciones, este aspecto es fundamental para el IESS ya que sus
datos sobre salud pensiones y bienestar social deben formar parte de la planificacion a nivel

nacional.

Cajas, J. y Rodriguez, J. (2025) sefalan que el Big Data representa una herramienta
estratégica que permite convertir los datos en informacion practica para facilitar la toma de
decisiones mejorando la administracion de los datos y la eficacia de las organizaciones, esto
demuestra que la gestion de estadisticas no constituye unicamente un procedimiento técnico
sino que también representa un elemento importante para la sostenibilidad de las
instituciones.

15




Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad publica con un enfoque
técnico y administrativo que forma parte del sistema de proteccion social del Ecuador, su
estructura esta orientada a garantizar la prestacion de servicios de salud pensiones seguro
de riesgos laborales y apoyos econémicos fundamentandose en los principios de solidaridad
y obligatoriedad.

El IESS se ha consolidado no solo como proveedor de servicios sino también como una
fuente de datos oficiales que sirven de base para la planificacién institucional y la elaboracion
de politicas publicas, de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2025) el
Registro Estadistico de Empleo en la Seguridad Social (REESS) permite convertir los
registros administrativos del IESS en métricas oficiales sobre empleo registrado puestos de
trabajo masa salarial y salario promedio proporcionando informacion util para el andlisis del
mercado laboral y el desarrollo de politicas publicas.

La produccion estadistica dentro del IESS se convierte en un recurso clave para evaluar la
viabilidad del sistema y conocer el efecto de las politicas sociales, segin Arévalo W. y
Montero M. (2024) el acceso a informacion confiable y una adecuada rendicion de cuentas
fortalecen la transparencia de las instituciones y permiten una mejor evaluacion de la gestion
publica ayudando a identificar dreas de mejora en el desempefio de las entidades
gubernamentales.

En este aspecto el Area de Estadistica del IESS cumple un rol fundamental en la recoleccion
procesamiento y difusion de los datos oficiales los cuales sirven de base para la rendicion
de cuentas y la toma de decisiones.
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Area de Estadistica del IESS

El Area de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es un espacio
especializado en la produccion de informacion institucional con la funcién de transformar los
datos en insumos estratégicos para la gestion publica, no solo contribuye a la elaboracion
de reportes sino que también genera indicadores consolida bases de datos y desarrolla
herramientas de seguimiento que permiten evaluar el desempefio de los programas de
seguridad social.

Segun la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (2022) la produccioén de
estadisticas oficiales requiere metodologias estandarizadas y procesos de aseguramiento
de la calidad que garanticen informacién confiable comparable y oportuna para la toma de
decisiones, esto demuestra que el trabajo del Area de Estadistica no es unicamente técnico
sino también metodolégico ya que requiere garantizar la consistencia y trazabilidad de la
informacion.

En esta linea Solorzano S. y Vegas H. (2024) sefialan que la gobernanza institucional
constituye una buena practica de la gestion publica al fortalecer la articulacion entre los
actores sociales mejorar la toma de decisiones y favorecer una administracién publica mas
transparente y orientada a resultados, en este contexto el Area de Estadistica del IESS actua
como un vinculo entre la administracion y la responsabilidad fortaleciendo la transparencia
institucional.

Victorero A. (2024) menciona que el gobierno digital ayuda a fortalecer la gestion publica al
permitir que los ciudadanos accedan a informacion institucional optimizar la entrega de
servicios digitales y fomentar una mayor transparencia en los tramites administrativos, esto
indica que el Area de Estadistica no solo genera datos para uso interno sino que también
contribuye a la disponibilidad de informacion y a la comunicacién con el publico, por lo tanto
el Area de Estadistica del IESS debe considerarse como un elemento estratégico que
conecta la gestion administrativa y la gestion técnica asegurando que la informacion
recolectada se convierta en conocimiento Util para la planificacion institucional y la
sostenibilidad del sistema de seguridad social.
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4.3. Marco conceptual

Gestion administrativa: Conjunto de actividades orientadas a organizar planificar y
controlar los procesos institucionales, Cabrera et al. (2021) sefalan que la gestion
administrativa en las entidades publicas requiere la articulacion de procesos recursos
humanos sistemas de informacién y mecanismos de control interno con el propésito de
garantizar la eficiencia institucional el cumplimiento normativo y mejores resultados en la
administracion de los recursos publicos.

Gestion estadistica: Generacion y evaluacion de informacion oficial que actua como
materia prima para la organizacion institucional y la formulacion de decisiones, segun
Alarcon et al. (2023) “la gestién por procesos en las entidades publicas permite mejorar la
organizacion institucional mediante la planificacion coordinacion y evaluacién de actividades
orientadas al cumplimiento de objetivos y resultados”.

Calidad institucional: Conformidad con los criterios de servicio y habilidad para satisfacer
las necesidades de los usuarios internos y externos. Segun Garcia, V. y Ruiz, A. (2021), “la
gestion de calidad en las instituciones publicas permite fortalecer los procesos
administrativos, promover la eficiencia organizacional y mejorar la capacidad institucional
para responder a las demandas ciudadanas”.

Eficiencia operativa: Capacidad de optimizar los recursos reducir los tiempos y garantizar
resultados oportunos en la gestion de los procesos, el Banco Central del Ecuador (2024)
enfatiza que la gestion institucional orientada a la calidad y la mejora continua permite
fortalecer la eficiencia de los procesos internos optimizar los recursos disponibles y mejorar
la capacidad de respuesta de la institucion.

Transparencia: Actividad orientada a garantizar datos claros disponibles y verificables
fortaleciendo la confianza de los ciudadanos en la administracion publica, segin Zambrano
J. y Mantuano Y. (2024) la transparencia administrativa representa un mecanismo
fundamental para fortalecer la gestion publica debido a que promueve la difusion de
informacion institucional la rendicion de cuentas y el control ciudadano sobre las acciones
gubernamentales.
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Indicador estadistico: Medida cuantitativa utilizada para analizar el rendimiento de la
institucion y orientar la toma de decisiones estratégicas. Gomez, C. (2025) sefiala que “los
indicadores forman parte de las herramientas de gestion que permiten medir resultados,
evaluar el desempefio institucional y aportar informacion relevante para la toma de
decisiones administrativas”.

Mejora continua: Proceso permanente orientado a mejorar la eficiencia y la calidad de las
actividades organizacionales. Ordofiez Parra et al. (2021) sefialan que “las instituciones
deben mantener procesos de mejora continua en sus actividades generadoras de valor, con
el proposito de alcanzar eficiencia, efectividad y satisfaccion de los usuarios”.
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5. Metodologia

5.1. Enfoque metodolégico

El presente trabajo se centra en la organizacion de experiencias como una forma de
transformar la practica profesional en conocimiento (til para la reflexion y la mejora dentro
de las instituciones, este método busca ordenar lo vivido identificar las lecciones aprendidas
y plantear ideas que contribuyan a fortalecer la administracién y el analisis estadistico del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

La sistematizacion realizada en este andlisis tiene como finalidad examinar los
procedimientos observados durante las practicas preprofesionales poniendo énfasis en la
manera en que los conocimientos adquiridos durante la formacién académica se integraron
en la practica, de esta forma la metodologia no solo permite reconstruir las actividades
desarrolladas sino que también contribuye a comprender su influencia en la eficiencia y
transparencia de la institucion.

La investigacion de Riascos Erazo et al. (2021) sefiala que la gestion del conocimiento
facilita la creacion almacenamiento y transferencia de saberes dentro de las organizaciones
fortaleciendo la innovacion y la mejora de los procesos institucionales, desde este punto de
vista el método empleado permite identificar los puntos fuertes y débiles de los procesos
administrativos y estadisticos y aportar elementos para formular propuestas de mejora.

5.2. Tipo de estudio

Esta investigacion se plantea como un alcance descriptivo y analitico.

Es descriptiva ya que se orienta a detallar y caracterizar los procesos administrativos y
estadisticos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Chone, la descripcion tiene
como objetivo mostrar el desarrollo de las actividades los procedimientos aplicados y las
condiciones que influyen en la gestion institucional, este nivel permite presentar la realidad
tal como se produce ofreciendo un panorama claro y ordenado de los procesos.

Es analitico porque ademas de describir la situacion se interpreta el impacto que tienen estos
procesos en la calidad y confiabilidad de la informacion estadistica, el analisis permite
identificar los puntos débiles y fuertes establecer relaciones entre los resultados obtenidos
y la gestion administrativa asi como obtener aprendizajes para el mejoramiento institucional,
de esta manera la perspectiva analitica facilita una mejor comprension de los elementos que
influyen tanto en la legitimidad como en la efectividad del IESS — Chone ante el publico.
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5.3. Poblacién y muestra

La poblacion objetivo estuvo conformada por los diez funcionarios administrativos y técnicos
que integran el area de estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — Chone.
Estos funcionarios participan directamente en las actividades de recopilacion,
procesamiento, validacion, consolidacion y presentacion de la informacion utilizada para la
elaboracion de reportes institucionales.

Para justificar estadisticamente el tamafio de la muestra se aplico la formula para
poblaciones finitas:

B NZ?%pq
"EEN-D + Z2pq

Donde: N = 10 funcionarios; Z = 1,96, correspondiente a un nivel de confianza del 95%: p=
0,50; q = 0,50; y e = 0,05, correspondiente al margen de error.

Al sustituir los valores se obtuvo: n = 9,77, resultado que se aproximé a 10 participantes.

Debido a que la muestra calculada coincidié practicamente con la totalidad de la poblacion
y considerando que el nimero de participantes era reducido, se aplicé un censo poblacional.
Por lo tanto, la encuesta fue dirigida a los diez funcionarios del area de Estadisticas del IESS
— Chone, lo que permitié incorporar la percepcion de todos los servicios vinculados
directamente con los procesos administrativos y estadisticos analizados.

5.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Encuesta

Para recopilar la informacion se utilizé la encuesta como técnica de investigacion. Esta fue
aplicada directamente a los diez funcionarios administrativos y técnicos que conforman el
area de Estadisticas del IESS — Chone, con el propésito de conocer su percepcion respecto
a la organizacion, ejecucion y seguimiento de los procesos administrativos y estadisticos.

Sanchez, Fernandez y Diaz (2021) explican que “las técnicas e instrumentos de recoleccion
de informacion permiten obtener datos relevantes para el estudio de los fenémenos
investigados, garantizando un proceso organizado de recopilacion y andlisis de la
informacion”™:

Se utilizé como instrumento un cuestionario estructurado compuesto por diez items
cerrados, cuyas preguntas fueron disefiadas para analizar las siguientes dimensiones:

¢ Organizacion y coordinacion de los procedimientos administrativos.
* Nivel de eficiencia en la gestion estadistica.

e Transparencia y confiabilidad de la informaciéon generada.

e Practicas de transparencia implementadas a nivel institucional.
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» Nivel de satisfaccion del personal respecto a los procedimientos aplicados.

Para registrar las respuestas se utilizaron escalas ordinales de valoracion de tres y cuatro
categorias adaptadas al contenido de cada pregunta, entre las alternativas empleadas se
encontraron excelente buena regular y mala; muy adecuado adecuado limitado e
inadecuado; muy dtiles dtiles en algunos aspectos poco dtiles y nada dtiles; asi como si
parcialmente y no, en consecuencia el instrumento utilizé una escala ordinal tipo Likert
adaptada.

La aplicacion del cuestionario a los diez funcionarios permitié reunir informacion cuantitativa
relevante para el analisis critico de la experiencia sistematizada.

Para aplicar el instrumento se realiz6 una coordinacion previa con los responsables del Area
de Estadistica del IESS — Chone quienes dieron su consentimiento para que los trabajadores
participaran durante la jornada laboral, posteriormente se aplicé el cuestionario de manera
directa a los diez funcionarios que integran la dependencia garantizando la confidencialidad
de la informacion y el uso de los datos exclusivamente con fines académicos, después se
verificé la integridad y consistencia de las respuestas para proceder con la codificacion y
tabulacion de la informacion mediante Microsoft Excel, esta herramienta facilité la
organizacion de los datos el célculo de frecuencias y porcentajes asi como la elaboracion
de tablas y graficos estadisticos utilizados para el analisis de los resultados, finalmente la
informacion fue interpretada de manera descriptiva relacionando los hallazgos con los
objetivos del estudio y los fundamentos tedricos que sustentan la investigacion.

Procedimiento de la sistematizacion

Se estructur6 el desarrollo metodolégico en una serie de fases que permitieron organizar y
analizar la experiencia de manera clara y coherente:

Fase 1: Definicion de la experiencia: Se establecio como objeto de estudio la gestion
administrativa y estadistica del Area de Estadistica del IESS — Chone, con la finalidad de
comprender como se desarrolian los procesos y cudl es su incidencia en la calidad

institucional.

Fase 2: Recuperacién de informacion: Se recopilaron documentos internos, evidencias y
registros relacionados con las actividades desarrolladas, lo que permiti6 reconstruir y
organizar las practicas administrativas y estadisticas objeto de analisis.

Fase 3: Elaboracion y aplicacion del cuestionario: Se elaboré un instrumento
estructurado dirigido a los diez funcionarios del Area de Estadistica del IESS — Chone, con
el propésito de conocer sus percepciones sobre la organizacion de los procesos
administrativos, la eficiencia de la gestion estadistica y las practicas de transparencia

institucional.
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Fase 4: Estructuracion y procesamiento de datos: Se utilizaron herramientas
informaticas para organizar, clasificar, tabular y sistematizar la informacién obtenida,
facilitando su posterior analisis e interpretacion.

Fase 5: Andlisis critico e interpretacion: A partir de los objetivos de la investigacion se
analizaron e interpretaron los resultados obtenidos, lo que permitié identificar fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora en los procesos administrativos y estadisticos del
area.
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Resultados de la encuesta

Pregunta 1. ;Como califica la gestion de los procesos administrativos en el Area de

Estadistica del IESS — Chone?

Tabla 1. Gestion de los procesos administrativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 6 60%
Buena 3 30%
Regular 1 10%
Mala 0 0%
Total 10 100%

Regular ; 10%

@ Excelente

@ Buena

& Regular

Excelente; 60%

Analisis: El 60% de los diez funcionarios encuestados consider6 que la gestion de los
procesos administrativos es excelente, lo que refleja una opinién favorable sobre ia
organizacion y efectividad de los procedimientos, mientras que el 30% la calificé como
buena mostrando una valoracion positiva aunque con algunos aspectos que pueden
mejorar. Por otra parte el 10% la consideré regular lo que puede estar relacionado con
ciertas dificultades en la coordinacion o en el uso de los recursos, en términos generales
los resultados muestran una percepcién favorable sobre la gestion de los procesos
administrativos del Area de Estadistica del IESS — Chone.
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los objetivos institucionales?

Pregunta 2. ;Considera que los procesos administrativos contribuyen al cumplimiento de

Tabla 2: Contribucion de los procesos administrativos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
| Si, totalmente 6 60%
‘J
\\ Parcialmente 3 30%
|
| No 1 10%
|
|
Total 10 100%

Parcialmente;
| 20%

| # 4

|

|

& Si, totalmente
# Parcialmente

& No

Si, totalmente;

| Analisis: EI 70% de los funcionarios encuestados considera que los procesos

administrativos contribuyen al cumplimiento de las metas institucionales, mientras que el

20% senala que contribuyen de manera parcial y el 10% indica que no contribuyen, estos
resultados reflejan una valoracion favorable de la gestion administrativa del Area de

Estadistica del IESS — Chone.
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Pregunta 3. ;Considera que la comunicacion intera entre los funcionarios es efectiva
dentro del area de Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 3: Comunicacion interna entre los funcionarios

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si, es efectiva 6 60%
Parcialmente 3 30%

No 1 10%
Total 10 100%

Parcialmente; 3 ® Si, es efectiva
30% ‘

# Parcialmente

Si, es efectiva; |
60%

| No

Analisis: El 60% de los funcionarios considera que la comunicacion interna es eficaz, el
30% la califica como parcialmente efectiva y el 10% sefiala que no es efectiva. Los
resultados muestran una percepciéon positiva de la comunicacion interna en el Area de
Estadistica del IESS — Chone, aunque existen aspectos que requieren mejora.
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Pregunta 4. ;Como valora la utilidad de las capacitaciones recibidas en su desempefio
dentro del drea de Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 4: Valoracion de la capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy dqtiles 4 40%
Utiles en algunos aspectos 3 30%
Poco dtiles 2 20%
Nada utiles 1 10%
Total 10 100%

Nada utiles ; 10%

Poco ~ Muy atiles;

atiles 40% =’ Muy utiles
1 20% B Utiles en algunos aspectos
® Poco utiles

B Nada utiles

Utiles en
algunos
aspectos; 30%

nrarion de I ranaritariAn
aloracion G iad Capaciiacion

Analisis: El 40% de los funcionarios considera que las capacitaciones son altamente
beneficiosas, el 30% las encuentra Utiles en ciertos aspectos, el 20% sefiala que han sido
de escasa utilidad y el 10% indica que no fueron utiles. Los resultados muestran que las
capacitaciones son valoradas de manera positiva, aunque es necesario mejorar su
planificacion y adecuarlas a las necesidades del Area de Estadistica del IESS — Chone.
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Pregunta 5. ;Como evalla la disponibilidad de recursos materiales y tecnol6gicos en el
area de Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 5. Disponibilidad de recursos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Moderados 5 50%
Suficientes 3 30%

Escasos 1 10%
Nulos 1 10%
Total 10 100%

Nulos; 10%

@ Moderados
Moderados;

© Suficientes; 50%
30% ® Escasos

® Suficientes

# Nulos

Analisis: El 50% de los funcionarios considera que los recursos disponibles son moderados,
mientras que el 30% los califica como suficiente y por otro lado el 10% sefiala que son
insuficientes y otro 10% indica que son nulos. Los resultados muestran que la disponibilidad
de recursos es parcialmente adecuada, aunque existen carencias que requieren atencion
para mejorar el desarrollo de las actividades del Area de Estadistica del IESS — Chone.
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Pregunta 6. ;Como califican el acceso a la informacién necesaria para realizar sus

actividades en el area de Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 6: Acceso a la informacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy adecuado 3 30%
Adecuado 4 40%
Limitado 2 20%
inadecuado 1 10%
Total 10 100%

Inadecuado; 10%
Muy adecuado ;
30%

Limitado
; 20%

~ Adecuado; 40%

W Muy adecuado
® Adecuado
m Limitado

® Inadecuado

Analisis: El 40% de los funcionarios considera que el acceso a la informacion es apropiado

mientras que el 30% lo califica como muy apropiado y el 20% sefiala que es restringido con

el 10% que lo considera inapropiado. Los resultados muestran que el acceso a la

informacién es mayormente adecuado, aunque existen algunas limitaciones que deben ser

atendidas para mejorar el flujo de datos en el Area de Estadistica del IESS — Chone.
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Pregunta 7. ;Como califican la infraestructura fisica del area de Estadisticas del IESS —
Chone?

Tabla 7: Infraestructura fisica

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Satisfactoria 5 50%
Muy satisfactoria 2 20%
Poco satisfactoria 2 20%
insatisfactoria 1 10%
Total 10 100%

Insatisfactoria; 10%

Poco
satisfactoria; |

20% ! L @ Satisfactoria

N Satisfactoria;
Muy E / d
satisfactoria; o
20%

50% ® Muy satisfactoria
Analisis: El 70% de los funcionarios mantiene una valoracion positiva de la infraestructura

W Poco satisfactoria

# Insatisfactoria

del Area de Estadistica, al considerarla satisfactoria o muy satisfactoria. En cambio, el 30%
manifiesta una percepcion desfavorable, relacionada con posibles deficiencias en el
mobiliario, el espacio y las condiciones fisicas. Por ello, seria conveniente atender estos
aspectos para mejorar el ambiente de trabajo.
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Pregunta 8. ;Como califican el nivel de apoyo institucional recibido para mejorar los
procesos administrativos en el area de Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 8: Apoyo institucional

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy suficiente 2 20%
Suficiente 5 50%
Poco suficiente 1 10%
Insuficiente 2 20%

Total 10 100%

Nunca; 10%

Ocasionales s frecuentes ;
; 10% ‘

® Muy frecuentes
® Frecuentes
® Ocasionales

#® Nunca

Frecuentes;
30%

JOYO IS

Analisis: El 50% de los funcionarios considera que cuenta con el respaldo institucional
necesario para realizar sus labores mientras que el 20% lo califica como muy suficiente
destacando de esta manera el apoyo recibido y la gestion de la institucion, por otra parte el
20% sefiala que este respaldo es insuficiente debido a que no cubre completamente sus
necesidades y el 10% manifiesta que la ayuda recibida es escasa. En general, la valoracion
del apoyo institucional es positiva, aunque se requiere fortalecerlo en algunos aspectos para
favorecer el desarrollo de los procesos administrativos.
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Pregunta 9. ; Cémo califican la organizacion interna del area de Estadisticas del IESS —
Chone?

Tabla 9: Organizacion interna

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy organizada 3 30%
Organizada 4 40%
Poco organizada 2 20%
Desorganizada 1 10%
Total 10 100%

Desorganizada; 10% Muy
: organizada;

30%

Poco

organizada,

20%

@ Muy organizada
® Organizada
® Poco organizada

Organizada; # Desorganizada
40%

Analisis El 40% de los funcionarios considera que la organizacion interna es apropiada
destacando en la forma en que se desarrollan las actividades y los procesos mientras que
el 30% lo califica como muy organizada debido a la eficiencia en la distribucion de tareas y
la coordinacion y por otra parte el 20% la considera poco organizada sefialando que la
planificaciéon no siempre se cumple de manera uniforme, y el 10% la califica como
desorganizada, por lo que es necesario fortalecer la estructura y los métodos de control. En
general, la organizacion interna es valorada de manera positiva, aunque todavia existen
aspectos que pueden ajustarse para lograr una administracion mas coherente y eficaz.
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Pregunta 10. ;Con qué frecuencia se presentan retrasos en las actividades del area de
Estadisticas del IESS — Chone?

Tabla 10: Retrasos en las actividades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentes 5 50%
Frecuentes 3 30%
Ocasionales 1 10%
Nunca 1 10%

Total 10 100%

Nunca; 10%

Muy

frecuentes ;
50%

Ocasionales
; 10% 1

® Muy frecuentes
® Frecuentes
® Ocasionales

® Nunca

Frecuentes;
30%

Analisis: La mitad de las respuestas indican que los retrasos son bastante comunes,
reflejando dificultades en el cumplimiento de los tiempos establecidos, mientras que el 30%
considera que son frecuentes y sefiala que las demoras se presentan repetidamente en la
administracion de las actividades, por otra parte el 10% presenta retrasos ocasionales lo
que indica que en ciertos casos es posible cumplir con la planificacion y otro 10% afirma que
no tienen retrasos en ningin momento resaltando la eficacia de algunos procesos
especificos, en general la impresion es que las tareas del Area de Estadistica presentan
demoras por lo que resulta importante fortalecer el control, seguimiento y optimizacion de
los procesos para disminuir los retrasos y mejorar la eficiencia institucional002E
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Discusion de resultados

Los resultados muestran una percepcion generalmente favorable sobre la gestién
administrativa ya que el 60% de los funcionarios la calificoé como excelente y el 30 % como
buena, sin embargo esta valoracién contrasta con el hecho de que el 80% indico que los
retrasos son frecuentes o muy frecuentes, esta diferencia permite interpretar que el personal
reconoce la importancia de los procesos pero también identifica dificultades en la
planificacion, el seguimiento y ef cumplimiento de los plazos.

Este hallazgo guarda relaciéon con Alarcén Diaz et al. (2023), quienes sostienen que la
gestion por procesos debe orientar las actividades institucionales hacia la mejora continua,
en el caso estudiado la ausencia de procedimientos suficientemente uniformes y de
mecanismos permanentes de seguimiento puede explicar que exista una percepcion
positiva de la gestion general y al mismo tiempo una alta frecuencia de retrasos.

Asimismo, los resultados coinciden con Hernandez, Romero y Viteri (2023), quienes
destacan que la mejora continua fortalece el desemperio administrativo de las instituciones
publicas, en el area de Estadistica del IESS — Chone las limitaciones relacionadas con la
capacitacion, la disponibilidad de recursos y la coordinacién muestran que la eficiencia no
depende unicamente del esfuerzo individual sino también de las condiciones
organizacionales y tecnolégicas que respaldan el trabajo del personal.

La comparacion con los estudios revisados evidencia que las debilidades identificadas no
son hechos aislados sino problemas relacionados con la estandarizacion, el control interno,
la asignacion de responsabilidades y el uso de indicadores, por esta razén la propuesta de
mejora debe combinar acciones administrativas, tecnoldgicas y formativas que puedan ser
evaluadas mediante resultados verificables.
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Propuesta de mejora

La encuesta realizada a los 10 funcionarios del area de Estadistica del IESS — Chone pone

en evidencia debilidades en la claridad de los procesos administrativos, la eficiencia en la

entrega de reportes, la capacitacion del personal, los mecanismos de control de calidad, la

coordinacioén interna y la transparencia institucional, estas falencias afectan la confiabilidad

de la informacion y la satisfaccion del personal restringiendo la capacidad de respuesta de

la institucion.

De tal manera se plantea la implementacién de un plan de fortalecimiento de la gestién

administrativa y estadistica que consiste en las siguientes acciones estratégicas:

1.

Estandarizacion de procesos

Elaborar manuales y protocolos claros que permitan establecer la forma de realizar
la recoleccion, procesamiento y entrega de datos.

Definir cronogramas de trabajo con el propésito de asegurar que los reportes sean
entregados de manera oportuna.

Implementar formatos Unicos para evitar la duplicidad y los errores que puedan
presentarse en fa informacion.

Capacitacion continua del personal

Disefiar programas de formacion relacionados con herramientas estadisticas
actuales y gestion administrativa.

Realizar talleres periédicos sobre el control de calidad de los datos y las buenas
practicas de transparencia.

Incentivar la actualizacion profesional mediante convenios con universidades y
organismos especializados.

Fortalecimiento de mecanismos de control de calidad

Establecer revisiones periddicas de los reportes antes de realizar su difusion.
Implementar indicadores que permitan evaluar la confiabilidad y oportunidad de la
informacién.

Crear un comité interno encargado de validar los datos para garantizar que
mantengan una adecuada consistencia estadistica.

Mejor coordinacion interna

Promover reuniones semanales que permitan realizar la planificacion y seguimiento
de las actividades.

Utilizar herramientas digitales de gestion colaborativa para facilitar la comunicacion
entre el personal.

Definir responsables en cada etapa del proceso administrativo y estadistico para
mejorar la organizacion de las actividades.
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6.

Transparencia Institucional

Publicar reportes periddicos que sean accesibles para las diferentes dependencias
y la ciudadania.

implementar un sistema de rendicion de cuentas relacionado con la produccién
estadistica.

Garantizar que la informacion generada sea clara, verificable y util para la toma de
decisiones.

Desarrollio de la propuesta

El analisis de la informacién obtenida mediante la encuesta aplicada a los 10 funcionarios

del area de Estadistica del IESS — Chone permitié identificar un estado inicial caracterizado

por debilidades en la organizacién de los procesos, retrasos en la entrega de reportes,

insuficiencia en los mecanismos de control de calidad y limitaciones en la capacitacion del

personal, estas condiciones inciden directamente en la eficiencia institucional y en la

percepcion de transparencia de la gestion administrativa y estadistica.

Con base en estos hallazgos se disefié una propuesta de mejora orientada a cambiar la

situacion inicial hacia un estado mas eficiente, confiable y transparente, para ello se organiz6

su implementacion en tres ejes principales:

1.

Optimizacién de procesos administrativos

Elaboracion de manuales y flujos de trabajo estandarizados que ayuden a establecer
claramente cada etapa del proceso.

Establecimiento de cronogramas de entrega con responsables definidos para reducir
los retrasos en los reportes.

Implementacién de un sistema de seguimiento mensual que permita comprobar el
cumplimiento de los tiempos y las responsabilidades.

Resultados esperados: disminuir los retrasos en la entrega de reportes y mejorar la

claridad en la ejecucion de las tareas.

2.

Fortalecimiento de la gestion estadistica

Incorporacion de herramientas digitales para la tabulacion y andlisis de datos que
ayuden a facilitar la sistematizacion de la informacion.

Creacion de formatos uniformes para la recoleccion de datos que permitan mantener
la informacion de manera consistente y comparable.

Capacitacion técnica del personal en el uso de software estadistico y metodologias
relacionadas con el control de calidad.
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Resultados esperados: mejorar la confiabilidad de los datos, disminuir los errores y

fortalecer la capacidad técnica del area.

3. Transparencia y comunicacién institucional

- Generacion de reportes perioédicos que puedan ser accesibles para todo el personal

y las dependencias relacionadas.

- Establecimiento de indicadores de desempeiio (KPIs) como la confiabilidad de los

datos, tiempos de respuesta y la satisfaccion del personal.

- Publicacion de los resultados mediante boletines internos y externos para fortalecer

la rendicion de cuentas y la confianza de todos.

Resultados esperados: incremento de la transparencia institucional y mejora en la

percepcion de legitimidad del area de estadisticas.

La propuesta se plantea para una aplicacion inicial mediante un proceso piloto de

elaboracion de reportes mensuales que permita evaluar las mejoras en la organizacion del

trabajo y en la claridad de la informacion producida, los resultados de su implementacion

deberan registrarse mediante los indicadores de gestion propuestos con el propésito de

evaluar los avances, identificar dificultades y realizar los ajustes necesarios antes de

extender la propuesta a toda la dependencia.

Indicadores de gestion

Los siguientes indicadores permitiran evaluar la oportunidad, trazabilidad, calidad y

satisfaccion asociadas a la ejecucion de los procesos administrativos y estadisticos:

Indicador Férmula Meta propuesta Frecuenciay
responsable
Tiempo promedio de | Total de dias | Reducir la linea | Mensual -
atencion de | empleados + | base en 20% responsable del
requerimientos numero de area
requerimientos
atendidos
Reportes Reportes oportunos | 2 90% Mensual -
entregados dentro | + total de reportes x responsable del
del plazo 100 proceso
Procesos con | Procesos 2 95% Mensual -
seguimiento registrados <+ total responsable del
documentado de procesos x 100 area
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Reportes aprobados | Reportes aprobados | = 90% Mensual -
sin correcciones en primera revision responsable de
+ total de reportes x validacion
100
Satisfaccion global | Respuestas = 85% Semestral -
del personal favorables + total de responsable del
respuestas x 100 area y talento
humano
Tabla 11: Indicadores de gestion

La linea base de los indicadores debera establecerse durante el primer mes de aplicacion,

debido a que el estudio no contdé con registros histéricos completos sobre tiempos,

correcciones y cumplimiento de plazos.

Cronograma de implementacion y responsables

La propuesta se desarroliara durante seis meses, de acuerdo con el siguiente cronograma:

procedimientos

Actividad Periodo Responsables Evidencia
Diagnostico y | Mes 1 Responsable del areay | Matriz de procesos
levantamiento de funcionarios

Elaboracion
manuales y formatos

de | Meses 1y 2

Responsable del area 'y
equipo técnico

Manual y formatos

Revision y aprobacion de | Mes 2 Autoridad Acta de

procedimientos administrativa aprobacion
competente

Capacitacion del | Meses 2y 3 Talento humano, TIC y | Registro de

personal responsable del area asistencia

Aplicacion piloto y|Meses3y4 Funcionarios del area Matriz de

seguimiento seguimiento

Medicién de indicadores | Meses 4, 5y 6

Responsable de
seguimiento

Informe mensual

finales

Evaluacion y ajustes | Mes 6

Responsable del area y
autoridad
administrativa

Informe de
evaluacion

Q

Tahi
1aidi

Ly ] Y - I imnilo p: A - » ~hhise
12: Cronograma de implementacion y responsables

La implementacion debera iniciar con la documentacion y estandarizaciéon de los

procedimientos; posteriormente, se capacitara al personal, se realizara la aplicacion piloto y

se mediran los indicadores para efectuar los ajustes necesarios.
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Limitaciones del estudio

Al analizar sus resultados, se deben tener en cuenta ciertas limitaciones que tuvo la
investigacion. En primer lugar, la poblacion estuvo integrada solamente por los diez
empleados del departamento de Estadisticas del IESS - Chone. Por lo tanto, los resultados
reflejan la realidad especifica de esta dependencia y no es posible extrapolarlos a todas las
unidades del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social sin mas.

En segundo lugar, la informacién fue recabada mayormente a partir de las percepciones del
personal interno. Se incluy6 a funcionarios de otras areas, directivos, usuarios externos ni
dependencias que utilizan los reportes elaborados por el drea de Estadisticas, lo que limité
la posibilidad de contrastar los resultados con las experiencias de otros actores

institucionales.

Ofra limitacion correspondi6 al caracter transversal del estudio, debido a que los datos
fueron recopilados durante un periodo determinado. Por esta razon, los resultados no
permiten establecer la evolucion de los procesos a largo plazo ni medir los efectos definitivos
de la propuesta de mejora.

Por ultimo no se disponia de registros histéricos detallados acerca de los tiempos de entrega,
cantidad de correcciones, cumplimiento de plazos o satisfaccion por parte del usuario
interno, debido a esta situacion no fue posible comparar las percepciones de los funcionarios
con indicadores objetivos del rendimiento, a pesar de estas restricciones la participacion de
todo el personal posibilitd obtener un diagnostico completo del departamento.
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Conclusiones

El analisis permiti¢ identificar que las funciones administrativas del departamento de
Estadistica del IESS — Chone incluyen tareas como la recoleccion, procesamiento,
validacion, integracion y presentacion de datos institucionales, a pesar de que el
90% de los funcionarios valor6 la gestion como buena o excelente y que el 60%
opind que los procesos contribuyen plenamente al cumplimiento de las metas,
también se observo que algunos procedimientos no se encuentran suficientemente
estandarizados, esto evidencia que aunque existe una valoracion general positiva
sigue siendo necesario documentar los procedimientos, establecer responsables y
aplicar mecanismos de control que permitan asegurar una ejecucion adecuada.

La mayor debilidad detectada se relaciona con los retrasos en las tareas, ya que el
50% de los funcionarios manifesté que son muy habituales y el 30% que son
habituales, este resultado es contrario a la vision positiva de la gestion y permite
concluir que el inconveniente esta relacionado con el cumplimiento oportuno, la
planificacion y el seguimiento, ademas la faita de un seguimiento sistematico que
incluya fechas, responsables y estados de los requerimientos dificulta la trazabilidad
y la aplicacion de acciones correctivas.

La capacitacion y la disponibilidad de recursos tienen un impacto directo en la
eficacia de los procesos, mientras que el 30% de los funcionarios opin6é que las
capacitaciones fueron casi o nada utiles, el 20% consideré que los recursos eran
escasos o inexistentes y el 50% los calific6 como moderados, estos resultados
indican que para fortalecer la gestion es necesario combinar la actualizacion
tecnologica con programas de formacioén relacionados directamente con las
funciones del area.

La comunicacion, la estructura interna, el acceso a la informacion, la infraestructura
y el respaldo de las instituciones obtuvieron en su mayoria evaluaciones positivas,
no obstante las respuestas negativas y parciales indican que adn persisten
problemas en la coordinacién, la distribucion de responsabilidades y el apoyo
institucional, cuando la demanda de informacién se incrementa o cuando no esta
claramente definido quién debe ejecutar y verificar cada actividad estas debilidades
pueden interrumpir la continuidad de los procesos.

La propuesta realizada aborda las necesidades detectadas al incluir manuales,
formatos estandarizados, capacitacion, herramientas de seguimiento, indicadores
de gestion, responsables y un calendario para su puesta en marcha, con su
implementacion se podra pasar de un sistema de gestion basado en la experiencia
del personal a uno que esté documentado y pueda ser evaluado, sin embargo debido
a las restricciones del estudio los resultados deben ser considerados como un
diagnostico particular del area de Estadistica.
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8.
1.

Recomendaciones

Desarrollar un manual que detalle los pasos para la recoleccion, procesamiento,
validacion, consolidacion y entrega de datos estadisticos y administrativos,
identificando los responsables, el tiempo requerido, la documentacion de respaldo y
los métodos de control.

Con el fin de mejorar la trazabilidad y detectar oportunamente los retrasos, crear una
matriz digital de seguimiento que permita registrar la fecha de recepcion de cada
solicitud, el funcionario encargado, el estado del proceso, las observaciones
realizadas y la fecha de entrega.

Crear un programa de formacion anual que responda a las necesidades del personal
del area, incluyendo temas relacionados con el control de calidad, la gestion por
procesos, el uso de plataformas colaborativas, el manejo de bases de datos, la
seguridad de la informacion y la elaboracién de indicadores estadisticos.
Implementar mensualmente los indicadores sugeridos, principaimente el porcentaje
de reportes entregados dentro del plazo, el porcentaje de procesos con seguimiento
documentado, el tiempo promedio de atencion y la proporcion de reportes aprobados
sin modificaciones.

Llevar a cabo un analisis técnico de los programas, plataformas y equipos existentes
en el campo de las estadisticas y desarrollar un plan para actualizar, mantener o
adquirir recursos segun lo que la institucion necesite y lo que su presupuesto
permita.

Reforzar la coordinacién interna a fravés de encuentros periédicos para el
seguimiento y planificacion, y también a través de la definicion precisa de las
obligaciones que corresponden a cada fase de los procesos estadisticos y
administrativos.

Después de evaluar los resultados logrados en la implementacion piloto de Chone,
aplicar gradualmente la propuesta en otras dependencias del IESS que realicen
tareas administrativas, estadisticas o de gestion de informacion parecidas.

A nivel institucional, implementar directrices a nivel nacional para la normalizacion
de los procedimientos estadisticos y administrativos de las unidades cantonales y
provinciales del IESS, incluyendo manuales comunes, sistemas de monitoreo,
indicadores de rendimiento, formacién continua y métodos para controlar la calidad.
Fomentar la realizacion de investigaciones futuras que incluyan a los directivos,
usuarios internos y funcionarios de otras areas del IESS, ademas de investigaciones
longitudinales que posibiliten evaluar las modificaciones ocurridas tras la
implementacion de la propuesta.
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10. Anexos

Formulario de las preguntas realizadas a los funcionarios del area de Estadisticas

S
Encuesta
Encuesta dirigida a los funcionarios del drea de
Estadisticas del IESS — Chone, con el propdsito
de conocer su percepcion sobre la gestion de los
procesos administrativos. La informacion sera
confidencial y utifizada unicamente con fines
académicos
bexyzambrano36@gmail.com Cambiar cuenta
8 No compartido
<&
cCoémo calificalag i6n de fos pr
administrativos en el area de Estadisticas
del IESS — Chone?
() Excetente
O Buena
O Regular
O Maia
4
icConsidera que {os pr dmini Voo
i -l o~ ' i e b - &
(= docs . google com '
< M M O

iComo evalua la dispon

cComo califica la organizaciéon interna dei
area de Estadisticas del IESS — Chone?

O mMuy organizada
() Organizada
(O Poco organizada

Desorganizada

iCon qué frecuencia se presentan retrasos
en las actividades del area de Estadisticas
del IESS — Chone?

Muy frecuentes
Frecuentes

Ocasionales

0000

Nunca

Sorrar fermulsric

Google no crec ni aprobo este contenido
propietano del formutano - Condiciones del
Privacidad

LEl formulanio parece sospechoso? Informe

docs google . com

iConsidera que los pr devvini ativos
contribuyen al cumplimiento de los objetivos
institucionales?

(O su totalmente
O Parcialmente

ONo

iConsidera que la comunicacion interna
entre los funci ios es ef iva d o del
area de Estadisticas del IESS — Chone?

O St es efectiva

(O Parcialmente

ONO

iComo valora la utilidad de las

paci ¥ recibid en su e
dentro det area de Estadisticas del IESS —
Chone?

Muy utiles
Utiles en algunos aspectos
Poco utiles Z

Nada utiles

0000
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wa fisica del
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orar los
| area de
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Evidencia de la sistematizacion realizada en el area de Estadisticas del IESS — Chone
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