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Introducción 

En el entorno empresarial actual, donde la información fluye a gran velocidad y la 

adaptabilidad es clave para el éxito, la auditoria de información (AI) y la gestión informacional 

(GI) se han convertido en dos pilares fundamentales para el funcionamiento y el crecimiento 

sostenible de las organizaciones. La forma en que una empresa gestiona y aprovecha su 

información, junto con la aplicabilidad de herramientas de control como la auditoría 

informacional, pueden determinar su capacidad para innovar, competir en un mercado 

cambiante y lograr una ventaja competitiva.  

Este trabajo de investigación tiene como tema “Auditoría de Información como 

herramienta de mejora en la Gestión de Información en el Departamento de Servicios 

Generales de la Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico de la Universidad 

Laica Eloy Alfaro de Manabí. 2024. Estudio de Caso” el cual manifiesta su interés en investigar 

y comprender la manera en que la auditoria informacional influye en la efectividad de la gestión 

de información para optimizar los procesos, logrando que estos sean mayormente eficientes, 

eficaces y adaptables a los cambios del entorno en el que se maneja.  

Por otro lado, este trabajo de investigación tiene por objetivo analizar la Auditoria de 

Información como herramienta de mejora en la Gestión de Información en el Departamento de 

Servicios Generales de la EPULEAM. Este estudio de caso utilizó como metodología un 

enfoque cualitativo, con un tipo de investigación descriptiva-explicativa, utilizando técnicas 

como la observación directa y entrevista permitiendo recolectar información valiosa, para su 

posterior análisis por medio de la triangulación de información.  

Este trabajo investigativo se estructura en dos fases, considerándose en la primera fase 

el tema, el cual permite conocer con claridad y mayor enfoque el fenómeno de estudio, la 

introducción que es la carta de presentación de la investigación, seguido de los antecedentes 
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donde se plasman aquellas investigaciones realizadas por otros autores, así mismo, la 

definición del estudio de caso en el cual se explica de forma clara el fenómeno a estudiar.  

Igualmente, la justificación que señala por qué realizar esta investigación resaltando su 

importancia, los objetivos que son aquello que se desea lograr o alcanzar con la investigación, 

el marco conceptual que es la definición clara de los términos empleados dentro de este trabajo 

y por último el marco metodológico donde se detallan el enfoque, tipo, alcance, participantes, 

técnicas e instrumentos que se utilizaron en el desarrollo de la investigación. 

La segunda fase está constituida por la aplicación de los instrumentos de recolección de 

datos y la obtención de los resultados que permitieron identificar patrones, tendencias y temas 

relevantes para este estudio, seguido del análisis de los resultados obtenidos de las técnicas 

utilizadas los cuales posteriormente fueron analizados mediante la técnica de la triangulación 

considerando diversos enfoques y perspectivas que posibilitaron recaudar información crucial 

para la redacción de las conclusiones y recomendaciones de esta investigación.  

Finalmente, con base a la problemática identificada se desarrolla una propuesta cuyo fin 

es mitigar el problema manifestado en el contexto de investigación abordado. Los resultados 

revelan deficiencias significativas e interconectadas en el sistema de información del 

Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM que impide la calidad de una gestión 

informacional efectiva.  
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Antecedentes Investigativos 

En la actualidad, muchas empresas han optado por aplicar prácticas de Auditoría 

Informacional como una estrategia clave en su gestión de información, especialmente en 

países líderes en innovación tecnológica como Estados Unidos, Canadá, Reino Unido, 

Alemania y Australia. 

 Esta tendencia refleja el reconocimiento generalizado de los beneficios que la Auditoría 

de Información puede aportar al funcionamiento general de las empresas, que apoyadas de la 

tecnología han dado como resultado una sinergia integral de control, promoviendo una cultura 

de innovación y adaptación continua que impulsa el éxito a largo plazo de las organizaciones 

en un entorno empresarial cada vez más exigente.   

La Auditoría de Información (AI) de acuerdo con Rodríguez et al., (2019) surge en la 

década de los setenta como respuesta a la necesidad creciente de las organizaciones de 

gestionar de manera efectiva los recursos informativos. Sin embargo, fue a partir de la década 

de los noventa cuando este tema cobró mayor interés debido al auge de la globalización y la 

creciente complejidad de los entornos organizacionales, donde factores sociales como la 

interconexión de mercados y el cumplimiento normativo empezaron a ser determinantes.   

Este contexto obligó a las empresas a desarrollar sistemas más robustos para asegurar 

la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la información. De manera que, la 

implementación de auditorías informacionales en este período permitió a las organizaciones no 

solo optimizar su funcionamiento interno, sino también asegurar el cumplimiento de estándares 

internacionales en la gestión de sus recursos informativos.  

En estudios específicos como los desarrollados por Vega (2006) y Gonzáles et al., 

(2016) se evidencia que la aplicación de auditorías informacionales contribuye 

significativamente en la mejora de procesos organizacionales y estructuración eficiente de la 
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información, del mismo modo resaltan la necesidad de metodologías específicas y personal 

capacitado para ejecutar este tipo de métodos informacionales que se alineen con las 

demandas particulares de cada organización. 

Además, estas investigaciones han demostrado que, en escenarios donde se 

implementan estrategias de control informacional logran mayor capacidad para integrar sus 

objetivos estratégicos con la gestión de información, ayudando a las organizaciones no solo a 

incrementar la productividad o calidad del servicio, sino que también fomenta una rendición de 

cuentas transparente tanto en sectores públicos como privados. 

 Bajo este contexto, resulta esencial implementar auditorías informacionales que se 

ajusten a las particularidades de cada empresa, con el objetivo de garantizar una gestión de la 

información eficiente, sostenible y alineada con las necesidades específicas de la organización. 

A continuacíon se presentan diversos estudios que sirvieron de fundamento para el desarrollo 

de esta investigación:  

Rodríguez y Cano (2018) en su trabajo titulado: “Auditoría de Información para la 

Dirección de Gestión de la Ciencia en la Universidad de Camagüey”, cuyo objetivo es auditar la 

información de la Dirección de Gestión de la Ciencia.  Se obtuvo como resultado siete 

diagramas de flujo de información correspondientes a cuatro procedimientos pertenecientes a 

esta Dirección, determinándose además la importancia de estructurar la información en cada 

uno de los procesos. Se concluye que, mediante la aplicación de la auditoria, aún existen 

problemas de estructuración de procedimientos, y la necesidad de mejorar la calidad de los 

recursos de información.   

De igual manera, el trabajo realizado por Chiriboga (2022) cuyo tema es: “Propuesta de 

estandarización del proceso de auditoría de información para las instituciones de Educación 

Superior de la Zona 1 del Ecuador mediante normativas internacionales” que tiene por objetivo 
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proponer un proceso estandarizado de auditoría de información para las Instituciones de 

Educación Superior de la Zona 1 del Ecuador mediante normativas internacionales. Los 

resultados mostraron que el 73% de actividades están correctamente desarrolladas, el 23% 

deben ser reestructuradas y el 4% eliminadas. Se concluye que, aunque las IES cuentan con 

procesos de auditoria no siguen un proceso estándar que garantice la integridad, 

confidencialidad, confiabilidad y disponibilidad de la información.  

Finalmente, el estudio realizado por Ibujés (2023) titulado: “Diseño de un método de 

auditoría de información para las instituciones de educación superior (IES) basada en analítica 

de datos” realizada en la ciudad de Ibarra en Ecuador, cuyo objetivo fue diseñar de un método 

de auditoría de información para las Instituciones de Educación Superior (IES) basada en 

analítica de datos. Los resultados de este trabajo mostraron la aceptación del diseño por parte 

de los involucrados y el aumento de un 20% en la productividad de su gestión. Se concluye que 

hasta la fecha no se han propuesto métodos ni metodologías específicas para llevar a cabo 

auditorías informacionales a nivel de las Instituciones de Educación Superior. 
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Definición de Caso de Estudio 

La Empresa Pública de Producción y Desarrollo Estratégico de la Universidad Laica 

Eloy Alfaro de Manabí (EPULEAM) ha sido creada mediante resolución N°104-2012-SG-CSC 

expedida por el Honorable Consejo Universitario de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí 

del 12 de septiembre del 2012. Constituyéndose como una empresa cuyo objetivo principal es 

promover el crecimiento económico sostenido, inclusivo y sostenible, generando nuevas plazas 

de empleo pleno y productivo en la localidad. 

Así mismo, tiene como misión “Brindar servicios de excelencia en el ámbito de 

consultorías, asesorías, ejecución y/o administración en proyectos de producción, capacitación, 

investigación, inversión y demás afines a la ULEAM, con la participación de personal altamente 

capacitado para contribuir al desarrollo multidisciplinario del país; todo esto, sujeto a la Ley 

Orgánica de Empresa Públicas”. De igual forma, su visión es “Ser reconocidos como la 

empresa pública universitaria líder en brindar servicios de investigación, capacitación, 

consultoría y producción de calidad por su gestión eficaz, eficiente y proactiva en el Ecuador”. 

(EPULEAM, 2023) 

La EPULEAM está conformada por ocho departamentos: Gerencia, Dirección de Talento 

Humano, Dirección Financiera, Secretaría, Unidad de Capacitación, Educación y Formación 

Continua (CENFOR), Escuela de capacitación para conductores profesionales, Dirección de 

Tecnologías y, Departamento de Servicios Generales; esta última dependencia servirá para el 

desarrollo de esta investigación, la misma que es responsable de la preservación de los activos 

de información de todas las áreas de la empresa, lo cual permitirá identificar con mayor 

precisión la importancia de la aplicabilidad de la Auditoría de Información como una 

herramienta necesaria dentro de la Gestión Informacional. 

Debido al surgimiento de nuevas tecnologías y el crecimiento exponencial de los datos, 

las organizaciones han tenido que adaptar sus estrategias informacionales para mantenerse 
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competitivas en un entorno de cambios constantes, pese a ello no se ha desarrollado un 

método, herramienta o estrategia específica que permita a las organizaciones monitorear y 

garantizar la calidad de información gestionada que vayan más allá de procesos manuales de 

revisión, gestión documental y políticas internas básicas.  

La EPULEAM actualmente gestiona sus recursos informacionales a través de ciertas 

estrategias como: implementación de políticas basadas en archivo, que permiten organizar y 

almacenar los documentos de forma estructurada; controles de seguridad básicos, orientados a 

proteger la información en su manejo diario y prevenir accesos no autorizados; y el uso de una 

matriz en línea básica, que facilita el registro y seguimiento de la información que ingresa y sale 

de la organización. Estas herramientas, aunque limitadas en su alcance, representan un 

esfuerzo por mantener un control básico sobre los flujos de información y asegurar un mínimo 

nivel de organización y seguridad en la gestión documental. 

No obstante, a nivel del Departamento de Servicios Generales, la falta de herramientas 

de gestión aplicadas a los procesos informacionales, junto con la carencia de un sistema de 

información sólido y un control riguroso sobre los datos, representan problemáticas 

significativas. Estas deficiencias generan pérdida, inconsistencia y corrupción de información, 

afectando directamente la efectividad de las actividades realizadas e impide que este recurso 

aporte valor estratégico para el logro de objetivos organizacionales y respalde de manera 

satisfactoria el proceso de toma de decisiones.  

En un entorno empresarial caracterizado por la constante evolución tecnológica y la 

creciente relevancia de la información como recurso de valor, el manejo y control de los datos 

se vuelven fundamentales en el desarrollo de las actividades organizacionales, por tanto, la 

cohesión entre la Auditoria Informacional y la Gestión de Información en el Departamento de 

Servicios Generales de la EPULEAM constituye un fenómeno de relevancia crucial para el 

funcionamiento eficiente de la empresa.  
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Finalmente, lo expuesto genera la necesidad de esta investigación de corte cualitativo, 

en donde se analizan con mayor profundidad las variables de estudio, lo que permitió dar 

respuesta a las siguientes interrogantes: 

1. ¿Cuáles son los sustentos teóricos que deben caracterizar la Gestión de la 

Información y la Auditoría de Información? 

2. ¿Cuál es el nivel de conocimiento del personal del departamento de Servicios 

Generales sobre auditorías de información y gestión informacional?  

3. ¿Cuáles son las debilidades asociadas a la gestión de la información que deben 

fortalecerse en el departamento de Servicios Generales para tomar decisiones 

informadas?  

4. ¿Qué estrategia sería necesaria implementar para optimizar la forma en que se 

gestiona la información en el departamento de Servicios Generales? 
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Justificación del Estudio 

En la actualidad, la información es considerada un recurso indispensable y valioso para 

las empresas que la gestionan correctamente, cuyo proceso implica su interpretación y 

transformación con el objetivo principal de reducir la incertidumbre en la toma de decisiones 

(Lapiedra et al., 2021).  

Esto implica que las empresas modernas son conscientes del valor que poseen los 

datos que recopilan y deben implementar estrategias o métodos efectivos para su recolección, 

almacenamiento, análisis y uso para garantizar su calidad.  Por tanto, la Gestión Informacional 

(GI) es un aspecto fundamental en el entorno empresarial actual, donde la Auditoría de 

Información (AI) emerge como una herramienta clave para el control de los datos. Sin embargo, 

existe una brecha en la comprensión de cómo la Auditoria Informacional puede contribuir 

específicamente a mejorar la Gestión de Información en las empresas. 

 La presente investigación busca llenar la brecha de conocimiento, al proporcionar un 

análisis más profundo de los beneficios y desafíos asociados a la Auditoria Informacional. En tal 

sentido, la elección de este estudio justifica su interés por la necesidad de comprender mejor 

cómo las empresas pueden optimizar su gestión informacional para mejorar su desempeño y 

competitividad en un entorno empresarial caracterizado por la rápida evolución de la tecnología 

y el aumento exponencial de los datos, siendo crucial que las organizaciones adopten enfoques 

efectivos para administrar y proteger su información.  

El estudio reviste su importancia en enfatizar el desarrollo de una estrategia cuyo fin sea 

mitigar deficiencias informacionales  a través de la aplicabilidad de la Auditoría de Información, 

de tal forma que, los procesos sean más eficientes, eficaces y adaptables, además impulsar 

una cultura fomentada en la innovación, por tanto, llevarse a cabo en el Departamento de 

Servicios Generales no solo proporcionará una gestión más eficaz de la información, sino que 

también contribuirá de manera significativa a la consecución de los objetivos estratégicos de la 
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organización, permitiendo así una adaptación dinámica a los desafíos del mercado y una mayor 

satisfacción de las demandas de los clientes.  

La relevancia de este trabajo investigativo se fundamenta en la comprensión de la 

información como un recurso estratégico y esencial para el éxito empresarial en la era 

moderna. Además, no solo busca llenar un vacío de conocimiento, sino que también aspira a 

proporcionar soluciones prácticas y aplicables que contribuyan a mejorar la calidad de los 

procesos organizacionales al ofrecer una perspectiva fresca y novedosa para optimizar sus 

prácticas de Gestión Informacional en un mundo de altos niveles de competencia. 

La factibilidad de esta investigación se sustenta en la disponibilidad de varios recursos 

bibliográficos, cognitivos y tecnológicos para la búsqueda de información, la realización de 

planificaciones previas para la ejecución de las tareas dentro de este estudio, asesoramiento 

por parte del docente tutor, la flexibilidad de ajuste de este trabajo de investigación en cuanto a 

su enfoque y la predisposición del personal del Departamento de Servicios Generales y de la 

EPULEAM, lo cual permitirá obtener la información requerida en cada una de estas actividades 

establecidas y planificadas dentro de este trabajo investigativo.  

El impacto social de este estudio radica en su contribución al avance del conocimiento 

en el ámbito de la Auditoría Informacional y la Gestión de Información en el contexto 

empresarial. Al profundizar en cómo las organizaciones pueden optimizar su gestión 

informacional, la investigación contribuye en su productividad y rentabilidad, mismo que 

repercute positivamente en el crecimiento económico y laboral de la localidad. Además, este 

estudio fomenta la cultura organizacional enfocada en la innovación y mejora continua, lo cual 

busca transformar la manera en que las empresas interactúan con su entorno y se adaptan a 

los desafíos cambiantes del mercado.  
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Objetivos del Estudio de Caso 

Objetivo General 

Analizar la Auditoria de Información como herramienta de mejora en la Gestión de 

Información en el Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM. 

Objetivos Específicos 

1. Caracterizar la Gestión de la Información y la Auditoría de Información desde los 

sustentos teóricos que da esta investigación.  

2. Evaluar el nivel de conocimiento del personal del Departamento de Servicios 

Generales sobre Auditoría de Información y Gestión Informacional. 

3. Identificar las debilidades asociadas a la Gestión de la Información que deben 

fortalecerse en el Departamento de Servicios Generales para tomar decisiones 

informadas.  

4. Desarrollar una estrategia para optimizar la Gestión de Información en el 

Departamento de Servicios Generales. 
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Marco Conceptual 

Gestión de Información 

Definición 

De acuerdo con Ortiz y Rodríguez (2020) definen a la Gestión Informacional como “el 

proceso que garantiza el tratamiento y uso de la información de los recursos, procesos, 

sistemas y servicios informacionales” (pág. 4). 

La Gestión Informacional se constituye de un proceso continuo que asegura el 

tratamiento y uso efectivo de los datos abarcando de manera integral a una organización con el 

fin de garantizar la calidad, integridad y disponibilidad de los recursos de información, así como 

el cumplimiento de los requisitos legales y éticos relacionados con su manipulación utilizando 

una variedad de sistemas y herramientas tecnológicas.  

La Gestión de Información en la Toma de Decisiones 

La importancia de la Gestión de Información en la toma de decisiones se fundamenta en 

su capacidad para reducir la incertidumbre, lo que a su vez facilita la adopción de decisiones 

más fundamentadas y lógicas. En este sentido Torres et al., (2017) mencionan que “la gestión 

de la información es una de las herramientas modernas que facilitan los procesos internos de 

las organizaciones, en especial la toma de decisiones” (pág. 1). 

Por tanto, esto sugiere que una Gestión Informacional efectiva es fundamental para la 

precisión y relevancia de la información utilizada en la toma de decisiones, mejorando la 

capacidad de las organizaciones para tomar decisiones estratégicas y operativas de manera 

más eficiente y confiable.  

La Gestión Informacional y las Características de la Información 

La información juega un papel fundamental en el mundo actual, puesto que, nos permite 

comprender, analizar y tomar decisiones en una variedad de contextos. Para que la información 
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sea verdaderamente útil y confiable, debe poseer ciertas características clave que según 

Lapiedra et al., (2016) son:  

▪ Relevancia: Es importante y aplicable al problema o situación en consideración. 

▪ Exactitud: La información es precisa y está libre de errores.  

▪ Completa: Cubre todos los aspectos clave del problema o situación. 

▪ Confianza en la fuente: La información proviene de una fuente fiable y digna de 

crédito. 

▪ Comunicar con la persona correcta: Se dirige a la persona o grupo adecuado 

dentro de la organización. 

▪ Puntualidad: Se proporciona en el momento oportuno para su uso efectivo. 

▪ Detalle: El nivel de profundidad y especificidad de la información, ajustado según 

las necesidades del receptor. 

▪ Comprensión: Es fácilmente entendible y se adapta al conocimiento y contexto del 

receptor. 

Competencias para una Gestión de Información Exitosa 

El desarrollo de competencias informacionales ha cobrado una importancia relevante en 

el logro de objetivos estratégicos debido al avance de las Tecnologías de la Información y 

Comunicación (TIC) en la sociedad en aspectos como recopilación, organización, evaluación, 

destreza digital y comunicación (Barcelo, 2022). 

Por esta razón, es importante que las instituciones formen individuos capaces de 

gestionar, analizar y utilizar la información de manera efectiva, asegurando así un incremento 

significativo en la rentabilidad organizacional.  

Los Sistemas de Información como Apoyo en la Gestión Informacional 

Los sistemas de información (SI) se consideran herramientas esenciales que participan 

en el procesamiento de datos para proporcionar información útil en la toma de decisiones 
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gerenciales y para apoyar todas las operaciones que realizan las empresas (Vargas et al., 

2019). 

De modo que, los sistemas de información contribuyen a la GI dentro de una empresa al 

facilitar la recolección, procesamiento, almacenamiento y distribución eficiente de los datos, lo 

cual permite mejorar la eficiencia operativa y asegurar la disponibilidad de información precisa y 

relevante en tiempo real.  

Auditoría de Información 

 Definición 

La auditoría de información (AI) es aquella que evalúa las habilidades de los miembros 

de la organización, así como la calidad y usabilidad de los servicios de información, junto con 

las capacidades de generación, protección y gestión, e identifica las barreras que impiden el 

intercambio de información de manera efectiva (Jaimerena & Stable, 2019). 

De modo que, el enfoque de la Auditoria Informacional no se limita a la revisión técnica 

de los sistemas de información, sino que también considera factores humanos y 

organizacionales para una Gestión de Información robusta donde la información es un activo 

estratégico y su adecuada gestión puede determinar el éxito o fracaso de una organización. 

 Fases de una Auditoría Informacional  

De acuerdo con el análisis realizado a los estudios de Ibujés (2023) y Chiriboga (2022) 

generalmente una auditoría informacional está estructurada en cinco fases, las cuales se 

detallan en los siguientes puntos:  

1. Planificación: Se establecen los objetivos y se describen las actividades, procesos, 

técnicas, temarios y recursos que se necesitan para desarrollar la auditoría.  

2. Ejecución: Se llevan a cabo las actividades planificadas mediante las herramientas 

seleccionadas para la recolección de datos. 
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3. Evaluación y Análisis: Interpretación de los datos recolectados y determinación del 

estado informacional actual de la organización. 

4. Resultados: Se consolidan y presentan los hallazgos, conclusiones y 

recomendaciones derivadas de la evaluación y análisis previos.  

5. Seguimiento y mejora: Monitorear, ajustar y optimizar las acciones realizadas.  

Metodologías y Modelos para una Auditoría de Información 

En el trabajo realizado por Gonzáles y Ponjuán (2014) sostienen que en la actualidad no 

existe una metodología o modelo estándar para auditar información, sin embargo, a lo largo de 

los años este tema ha sido abordado por varios autores destacándose el desarrollo de 

propuestas con enfoque hibrido para este proceso de evaluación, entre los cuales destacan:  

Modelo de Orna (1999): Facilita el análisis estratégico de los flujos de información y la 

gestión del conocimiento y, proporciona una estructura para desarrollar políticas de información 

corporativa y nuevas estrategias de gestión de información.   

Modelo de Henczel (2001): Abarca tres perspectivas (hacia las estrategias, los 

procesos y los recursos), lo cual facilita la identificación de fuentes de información y, la creación 

y difusión del conocimiento dentro de la organización. 

Metodología de Soy i-Aumatell (2003): Proporciona un enfoque sistemático para 

identificar y analizar necesidades de información desde múltiples perspectivas (estratégica, 

operativa, tecnológica) orientado a mejorar la toma de decisiones y la eficiencia organizacional. 

Modelo integral de Villardefrancos-Álvarez (2005): Proporciona un marco 

estructurado y orientado hacia la mejora continua de los procesos de información y adopta un 

enfoque desde la gestión, permitiendo evaluar los procesos de tratamiento, flujo y uso de la 

información. 
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Metodología de González-Guitián (2011): Ofrece un procedimiento detallado para 

evaluar la gestión de información promoviendo mejoras en la calidad y seguridad de la 

información, así como en el cumplimiento de normativas y estándares. 

 Factores que Evalúa una Auditoría Informacional 

Para garantizar la calidad de una auditoria de información San Pedro (2022) menciona 

que existen ciertos aspectos que la Auditoría de Información debe considerar rigurosamente en 

su proceso de control informacional, entre ellos; recursos de información, guardianes o 

usuarios, tecnologías y sistemas, flujos de información y relación coste-beneficio.  

Por tanto, una auditoría efectiva no solo implica la revisión de los datos en sí, sino 

también de los recursos, procesos y personas involucradas en la Gestión de Información dentro 

de la organización. En última instancia, es importante considerar una evaluación integral y 

sistemática para asegurar la fiabilidad y la utilidad de la información en el contexto empresarial.  

 Objetivos de la Auditoría de Información 

Los objetivos de una auditoría de información pueden variar dependiendo del contexto 

específico y necesidades de la organización. Bajo este ámbito, luego de un breve análisis al 

trabajo desarrollado por Chiriboga (2022) y de manera general, los principales objetivos que 

debe de perseguir la auditoria de información son los siguientes: 

▪ Asegurar la exactitud e integridad de los datos e información. 

▪ Evaluar los sistemas utilizados para la toma de decisiones. 

▪ Auditar a los colaboradores responsables de la gestión de la información. 

▪ Mejorar la usabilidad de la información en la organización. 

▪ Analizar las herramientas y procesos utilizados.  
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 Estándares, Normativas y Guías para una Auditoría Informacional 

En el ámbito de la Auditoría Informacional, existen diversos estándares, normativas y 

guías que proporcionan marcos de referencia y mejores prácticas para llevar a cabo procesos 

de evaluación de la Gestión de Información dentro de las organizaciones, por tanto, se 

considera a la Organización Internacional de Normalización (ISO), Asociación de Auditoría y 

Control de Sistemas de Información (ISACA) y Normas Técnicas Ecuatorianas (NTE) como 

marcos de referencias básicos para implementar una Auditoría Informacional sólida. Cada uno 

de ellos se describe a continuación:   

ISO 27001:2022: Proporciona un marco para establecer, implementar, mantener y 

mejorar un sistema de gestión de seguridad de la información. (ISO, 2022)  

ISO 19011:2018: Establece los principios y prácticas para planificar, realizar, informar y 

dar seguimiento a las auditorías de gestión e identificar áreas de mejora. (ISO, 2018) 

COBIT:2019: Proporciona principios y prácticas para garantizar que las TI se alineen 

con los objetivos del negocio, se gestionen de manera efectiva y se cumplan los requisitos 

regulatorios. (ISACA, 2018) 

Normas Técnicas Ecuatorianas (NTE):  Son regulaciones desarrolladas por el Instituto 

Ecuatoriano de Normalización (INEN) para establecer requisitos técnicos y de calidad en 

productos, servicios y procesos en Ecuador en diversos ámbitos. (INEN, 2021)  

 

 

 

 

 



27 
 

Marco Metodológico 

En esta sección se abordan el enfoque, tipo, técnicas, instrumentos y participantes que 

se aplicaron en esta investigación para lograr los objetivos propuestos dentro de este trabajo, 

detallados a continuación: 

Enfoque de la Investigación.   

La presente investigación adopta un enfoque cualitativo con modalidad de estudio de 

caso el cual permitió analizar situaciones desde un entorno real, facilitando la exploración de 

relaciones, matices, experiencias y perspectivas, lo cual ofreció una visión holística con 

respecto al tema de investigación. De modo que, este enfoque se adaptó de mejor forma a las 

características y necesidades de la investigación en relación con su objetivo y variables de 

estudio.   

Tipo de Investigación  

Esta investigación es de tipo descriptiva y explicativa, misma que permitió describir de 

manera detallada las características del fenómeno estudiado, además de entender y explicar 

las razones subyacentes a su ocurrencia. Al combinar descripción y explicación, se proporcionó 

una visión integral de la relación de las variables abordadas dentro de este trabajo investigativo 

y permitió establecer bases sólidas para desarrollar teorías, mejores prácticas y orientar futuras 

investigaciones. 

Técnicas de Investigación  

Para el desarrollo de este trabajo se aplicó la observación directa como técnica de 

investigación misma que permitió conocer el entorno en el cual se desarrolla el objeto de 

estudio sin intervenir o influir en el contexto observado proporcionando información relevante y 

de interés para la investigación.  
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Por otro lado, se aplicó la entrevista estructurada como una técnica interactiva entre la 

investigadora y el participante para obtener información detallada y profunda sobre las 

experiencias, conocimientos, opiniones y significados que los participantes atribuyen a cada 

una de las variables de estudio.  

Mismas que fueron analizadas mediante el uso de la herramienta de análisis cualitativo 

ATLAS.TI la cual permitió la extracción de información significativa mediante la codificación a 

fragmentos de texto y facilitó identificar temas y patrones recurrentes. Además, las funciones de 

visualización de esta herramienta, como las redes sistemáticas, ofrecieron una comprensión 

más profunda de las conexiones y divergencias entre los distintos conceptos abordados en la 

entrevista, lo que enriqueció el análisis y propició una interpretación más holística de la 

información.  

Finalmente, se empleó la técnica de triangulación para evaluar los conocimientos del 

entrevistado respecto a las variables de estudio, además combinar diferentes enfoques, teorías 

y perspectivas para lograr una mayor comprensión y validez de la información recolectada 

dentro de este trabajo de investigación.  

Instrumentos de Recolección de Datos 

En este trabajo investigativo se utilizó una guía de observación con un máximo de 13 

preguntas para la observación divididas en cuatro categorías claves relacionadas a las 

variables de estudio las cuales se distribuyen de la siguiente manera; cultura y competencias 

informacionales (2 preguntas), sistemas y procesos informacionales (4 preguntas), flujos y 

productos de información (4 preguntas), auditorias y procesos de control informacional (3 

preguntas).  

Así mismo, se elaboró una lista de 15 preguntas estructuradas en las cuales se 

consideran cada una de las dimensiones expuestas dentro del marco teórico distribuidas de la 
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siguiente forma: a ) variable Auditoria de Información: Definición (2 preguntas), Fases de una 

auditoria informacional (1 pregunta), Métodos y metodologías para una auditoria de información 

(2 preguntas), Factores que evalúa una auditoria informacional (3 preguntas), Objetivos de una 

auditoria de información (1 pregunta), Estándares, normativas y guías para una auditoria 

informacional (1 pregunta). 

Del mismo modo, b) variable Gestión de Información: Definición (1 pregunta), La gestión 

d información en la toma de decisiones (1 pregunta), La gestión informacional y las 

características de la información (1 pregunta), Competencias para una gestión de información 

exitosa (1 pregunta), Los sistemas de información como apoyo en la gestión informacional (1 

pregunta).  Donde se consideró de guía los instrumentos de recolección de datos previamente 

validados por expertos de los estudios realizados por Andrés (2016) y Ortiz (2018) para su 

elaboración lo cual ayudó a estandarizar el proceso y brindó mayor consistencia a la 

información recopilada dentro del ambiente organizacional abordado.     

Participantes  

La población considerada para este trabajo de investigación estuvo constituida por tres 

colaboradores del Departamento de Servicios Generales donde se aplicó la guía de 

observación, la cual requirió una semana de preparación previa antes de ser implementada, 

misma que tuvo una duración aproximada de treinta minutos en su ejecución.  

Por otro lado, la muestra utilizada en este estudio para llevar a cabo la entrevista estuvo 

compuesta por dos personas: el responsable del Departamento de Servicios Generales y la 

Gerente General de la EPULEAM, quien tiene a su cargo la toma de decisiones gerenciales en 

esta organización, cuya elaboración y planificación implicó dos semanas de trabajo, 

principalmente para gestionar los permisos necesarios y posterior a ello su aplicación tuvo una 

duración aproximada de una hora.  
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Resultados Obtenidos  

En este estudio de caso se emplearon técnicas como la observación directa y las 

entrevistas, que facilitaron el análisis e interpretación de la información obtenida con el fin de 

evaluar la situación actual del Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM.  

Resultados de la Observación 

Los resultados obtenidos mediante la observación aplicada al Departamento de 

Servicios Generales de la EPULEAM se presentan mediante la elaboración de un esquema 

gráfico que expone de manera clara varios patrones y tendencias que afectan el rendimiento 

operativo de esta área. De modo que, facilita la comprensión de los datos obtenidos y permite 

identificar rápidamente las áreas críticas que requieren atención. 

 
Nota: La figura muestra los diferentes patrones y tendencias ocasionados por las problemáticas 
observadas en el Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM en cuanto a las categorías de 
observación; cultura y competencias informacionales, sistemas y procesos informacionales, flujos y 
productos de información y, auditorias o procesos de control informacional.  

Figura 1 

Principales hallazgos en el contexto general de estudio 
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Resultados de la Entrevista 

Los resultados obtenidos se presentan a través de redes sistemáticas elaboradas en la 

herramienta de análisis cualitativo ATLAS. TI con información proporcionada mediante la 

aplicación de una entrevista al responsable del Departamento de Servicios Generales y la 

Gerente General de la EPULEAM como participantes claves dentro de este estudio de caso en 

relación a las dos variables de investigación.  

Variable Gestión de Información  

Responsable del Departamento de Servicios Generales  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el nivel de conocimiento que posee el responsable del Departamento de 
Servicios Generales de la EPULEAM en cuanto a la importancia, procesos, características, competencias 
y sistemas sobre la Gestión de la Información.  

 

Figura 2 

Nivel de conocimiento del responsable del Departamento de Servicios Generales sobre Gestión de 
Información 
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Variable Gestión de Información  

Gerente General de la EPULEAM  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el nivel de conocimiento que posee la Gerente de la EPULEAM en cuanto a la 
importancia, procesos, características, competencias y sistemas de la Gestión de la Información.  
 

 

 

 

Figura 3 

Nivel de conocimiento de la Gerente General de la EPULEAM sobre Gestión de Información 
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Variable Auditoria de Información   

Responsable del departamento de Servicios Generales  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota: La figura muestra el nivel de conocimiento que posee el responsable del departamento de 
servicios Generales de la EPULEAM en cuanto a la definición del término, objetivos, fases, factores de 
evaluación, normativas, modelos y metodologías de la Auditoria de Información.  

 

Figura 4 

Nivel de conocimiento del responsable del Departamento de Servicios Generales sobre Auditoria de 
Información  
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Variable Auditoria de Información   

Gerente General de la EPULEAM  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La figura muestra el nivel de conocimiento que posee la Gerente de la EPULEAM en cuanto a la 
definición del término, objetivos, fases, factores de evaluación, normativas, modelos y metodologías de la 
Auditoria de Información.  

Figura 5 

Nivel de conocimiento de la Gerente General de la EPULEAM sobre Auditoria de Información 
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Análisis de los Resultados Obtenidos  

Triangulación de la Información 

La triangulación de los resultados de las técnicas aplicadas proporciona una 

comprensión integral de los desafíos existentes en el Departamento de Servicios Generales y 

permite identificar las relaciones entre las deficiencias observadas, las percepciones de los 

entrevistados y las teorías en relación a cada una de las categorías y dimensiones abordadas 

en esta investigación respecto a las dos variables de estudio.   

Análisis de la Observación  

En cuanto a la aplicación de la observación se consideraron a modo general cuatro 

categorías principales para obtener una visión integral del funcionamiento del departamento en 

relación con las dos variables de esta investigación. 

Cultura y Competencias Informacionales 

De acuerdo a lo mencionado por Hernández et al., (2020) “es la forma en que las 

personas manejan, evalúan y utilizan la información en diversos contextos dentro de una 

organización de manera responsable y consciente.” (p. 67). En este sentido, se identificó que 

existe deficiencia en la comunicación y colaboración entre los miembros del departamento. 

 Además, la falta de digitalización de algunos procesos incrementa el gasto en papel y 

almacenamiento físico de documentos que, sumado a la aplicabilidad de competencias básicas 

en gestión de información impide el manejo efectivo y estratégico de los datos e información 

que entran y salen del departamento.  

Sistemas y Procesos Informacionales 

Son componentes interrelacionados donde se recopilan, procesan y distribuyen datos 

relevantes para optimizar la secuencia de actividades que se ejecutan diariamente dentro de 
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una empresa apoyadas por el uso de las tecnologías. (Vargas et al., 2019). Sin embargo, se 

observó que se presentan dificultades en el ciclo de vida de la información en el departamento, 

específicamente en procesos de organización, almacenamiento y preservación. Así mismo, se 

evidenció problemas de interoperabilidad entre los sistemas de información por la falta de 

herramientas digitales efectivas, lo que ocasiona ineficiencia operativa y perjudica la dinámica 

de trabajo.  

Flujos y Productos de Información  

Como afirman Rodríguez y Rodríguez (2021) “aluden a procesos de interconectividad 

asociados con la velocidad y volumen en la circulación, creación y consumo de la información 

que se expresan mediante servicios o formatos comprensibles tras el procesamiento de datos.” 

(p.138).  

No obstante, pese a que se connota bidireccionalidad de información entre el 

departamento y las demás áreas de la empresa y, el uso de formatos estandarizados para los 

documentos, se detectaron inconsistencias en la información almacenada como; duplicidad, 

desactualización, incompletitud y la falta de categorización de los activos informacionales, 

sumado a un nivel básico de seguridad, lo cual afecta de manera significativa la calidad de 

información y genera riesgos operativos importantes.  

Auditorías o Procesos de Control Informacional 

En relación a las que, son una evaluación continua y objetiva de los procesos, recursos 

y resultados de una organización para verificar su cumplimiento con normativas y mejorar la 

toma de decisiones. (Cedeño et al., 2022). Se identificó la ausencia de un mecanismo de 

control informacional riguroso, lo que ocasiona que la información manejada por el 

departamento presente una serie de inconsistencias e impide la detección temprana de errores 

y su posterior corrección.  
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Análisis de la Entrevista  

Variable: Gestión de información  

Definición 

Se observaron ciertas deficiencias y problemáticas en cuanto a la gestión de 

información en esta área de estudio, respaldado por las respuestas de los participantes durante 

las entrevistas se destaca que existe un conocimiento parcial sobre los procesos de gestión 

informacional entre los entrevistados.  

El responsable del Departamento de Servicios Generales menciona procesos como 

recolección, búsqueda y comunicación, en cambio la Gerente General de la EPULEAM destaca 

manejo, recopilación, conservación y socialización como parte de este proceso, lo cual coincide 

con lo mencionado por Rodríguez (2021) quien señala como procesos centrales de la Gestión 

de Información la búsqueda, generación, almacenamiento, recuperación y diseminación de la 

información. Por lo tanto, ambos entrevistados pese a tener un conocimiento parcial, están 

alineados con el concepto del autor.   

La Gestión de Información en la Toma de Decisiones 

Si bien las respuestas de ambos participantes coinciden en que la Gestión de 

información es la parte organizacional más importante de una empresa con impacto 

significativo en la toma de decisiones lo que se relaciona con el concepto de los autores 

Contreras et al., (2021) quienes indican que la Gestión Informacional busca asegurar las 

condiciones para fomentar el uso intensivo de la información en la toma de decisiones y añadir 

valor a todos los subsistemas de la organización, se detectó una disparidad sobre las 

características esenciales de la información para considerarla de calidad.  
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La Gestión Informacional y las Características de la Información 

Según menciona Martínez (2017) la información debe ser puntual, entendible, relevante, 

confiable y completa para facilitar la toma de decisiones informadas.  En cuanto a ello, el 

responsable del Departamento de Servicios Generales desde una perspectiva operativa 

considera información de calidad aquella que es precisa, completa y accesible, mientras que la 

Gerente General de la EPULEAM desde una perspectiva estratégica considera características 

como que sea clara, concisa, verificable y confidencial en la calidad informacional. 

 Esto indica que ambos entrevistados identifican aspectos clave que contribuyen a la 

calidad de la información, pero hay una divergencia en enfoques entre los niveles de la 

organización resaltando la necesidad de una formación integral sobre la Gestión de 

Información.  

Competencias para una Gestión de Información Exitosa 

En cuanto a las competencias de Gestión Informacional que como destacan los autores 

Atúnez y Veytia  (2020) son las habilidades, conocimientos y actitudes que permiten a las 

personas identificar, acceder, evaluar, organizar, y usar de manera efectiva la información. Pese 

a esto, las respuestas de los entrevistados evidenciaron la carencia de las mismas.  

El responsable del Departamento de Servicios Generales destacó que la falta de 

competencias en análisis de datos y manejo de tecnologías está afectando negativamente el 

rendimiento de esta área, en cambio la Gerente General de la EPULEAM aporta una visión 

más estructural, misma que, sugiere que contar con un Modelo de Gestión Informacional 

eficiente contribuiría a mejorar todos los procesos. 
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Los Sistemas de Información como Apoyo en la Gestión Informacional 

En última instancia, las respuestas de los entrevistados permitieron identificar la falta de 

comprensión sobre el término “sistemas de información”, puesto que, ambos participantes 

coinciden en una definición limitada y enfocada solo en el componente tecnológico lo cual se 

contrapone a lo que mencionan los autores Proaño et al., (2018)  quienes mencionan que los 

sistemas de información son un conjunto integrado de componentes como las Tecnologías de 

Información y Comunicación (TIC), recursos humanos y procesos organizacionales.  

Variable: Auditoria de información  

Definición 

En relación a esta variable se corrobora lo observado por medio de las respuestas de 

los participantes en cada una de las preguntas realizadas con relación a las dimensiones 

abordas en la entrevista.  

Para empezar, ambos entrevistados sostienen que la empresa no cuenta con 

herramientas de gestión adecuadas para garantizar la calidad de información que como 

menciona Schwarz (2018) son una aplicación, metodología, método, modelo, procedimiento, 

protocolo, sistema o instrumento que permite y facilita la administración del negocio y la 

organización de manera profesional. En cuanto al término de Auditoria Informacional los 

entrevistados mostraron un conocimiento limitado sobre el concepto a pesar de reconocer su 

importancia. 

Fases de una Auditoría Informacional  

Se reveló la carencia de un protocolo definido o fase estructurada de auditoría para la 

detección de no conformidades que de acuerdo con Hernández y Martínez (2019) se 

manifiestan en el uso de las tecnologías, las habilidades y destrezas del personal, la 
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conformación de un ambiente laboral en red y la toma de decisiones. El responsable del 

Departamento de Servicios Generales menciona que las anomalías son detectadas 

mayormente por la gerencia o el área financiera revirtiendo el proceso para su corrección, lo 

cual se verifica con la respuesta de la Gerente General de la EPULEAM como miembro 

principal tomador de decisiones destacando la falta de un sistema formal y proactivo. 

Metodologías y Modelos para una Auditoría de Información 

De acuerdo a las respuestas brindadas se evidencia la falta de comunicación dentro de 

la empresa, puesto que, el responsable del Departamento de Servicios Generales no tiene 

información clara ni certeza sobre la existencia de políticas informacionales dentro de la 

organización que como mencionan los autores Martins et al., (2019)  son un conjunto de 

principios, directrices, y procedimientos para gestionar, usar, proteger y compartir la información 

dentro de una organización. En cambio, la Gerente General de la EPULEAM sostiene que se 

manejan políticas de Gestión Informacional, pero enfocadas únicamente en la gestión de 

archivos. 

Por otro lado, el responsable del Departamento de Servicios Generales menciona que 

existen muchas deficiencias a la hora de gestionar información por la falta de un sistema 

informático que dé buen soporte a ello, pese a que la Gerente General de la EPULEAM como 

autoridad mayor indica que existe la iniciativa en adquirir dicha herramienta como estrategia 

inicial, pero esta aún no se ejecuta.  

Factores que Evalúa una Auditoría Informacional  

Con base a lo mencionado por los autores Alvarado et al., (2018) un buen sistema de 

información debe proporcionar un respaldo efectivo para la toma de decisiones, pero las 

respuestas indican perspectivas contrapuestas. El responsable del Departamento de Servicios 

Generales considera que el sistema de información se ajusta satisfactoriamente a sus 
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necesidades, aunque menciona la necesidad de mejoras para asegurar la calidad de los 

procesos. Por otro lado, la Gerente General de la EPULEAM señala que el sistema actual no es 

efectivo, puesto que no cuenta con un sistema de información adecuado. 

En cuanto el desarrollo de competencias en Gestión de Información se connotan 

opiniones mixtas, el responsable del Departamento de Servicios Generales menciona que no 

se implementan programas de formación en Gestión Informacional, aunque sería beneficioso 

desarrollar este tipo de programas.  

En cambio, la Gerente General de la EPULEAM indica que hay un centro de 

capacitación pero que las formaciones no abordan en profundidad el manejo de información. 

Pese a que, según los autores Negre et al., (2019) manifiestan que es fundamental capacitar al 

personal en el uso efectivo de la información, existe una necesidad significativa de mejorar y 

expandir estas formaciones dentro de la empresa. 

Además, Rivero y Ortis (2022)  destacan que los flujos de información son cruciales 

para decisiones acertadas. Sin embargo, se plasman puntos de vista divergentes, el 

responsable del Departamento de Servicios Generales asegura que los flujos de información 

son efectivos y que el personal sigue protocolos que minimizan errores.  

Por otra parte, la Gerente General de la EPULEAM contrapone que, aunque los flujos 

informacionales aportan en la toma de decisiones, la falta de un mecanismo de control dificulta 

el seguimiento de las mismas. La contradicción entre las respuestas refleja una brecha entre la 

percepción operativa y la gerencial. 

Objetivos de la Auditoría de Información  

En relación con esta dimensión, el responsable del Departamento de Servicios 

Generales indica que recibir capacitaciones sobre manejo de información sería fundamental 

para mejorar la Gestión de Información lo cual coincide con los autores Lapiedra et al., (2021) 
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quienes destacan que las habilidades para gestionar información son cruciales para aprovechar 

oportunidades y neutralizar amenazas. Sumado a eso, ambos entrevistados concuerdan en la 

necesidad de implementar controles informacionales como acción clave en el uso estratégico 

de la información. 

Estándares, Normativas y Guías para una Auditoría Informacional 

Por último, como sostiene Isaza (2018) las normas de cumplimiento son esenciales para 

que tanto organizaciones como individuos gestionen datos de manera responsable. No 

obstante, se presentan perspectivas contrapuestas entre los entrevistados, el responsable del 

Departamento de Servicios Generales expresa un desconocimiento general sobre las 

normativas aplicables, mientras la Gerente General de la EPULEAM menciona ciertas 

normativas básicas con las que se rige la empresa. Por tanto, es crucial expandir este marco 

para incluir una comprensión más amplia de las regulaciones pertinentes.   

Análisis General de Resultados  

En el desarrollo de este trabajo de investigación y desde el punto de vista de la 

investigadora en base a los resultados se puede determinar que la carencia de un marco 

común que promueva la alineación entre los equipos en relación con temas asociados a la 

auditoria informacional y gestión de información ocasiona disparidad en la dinámica interna no 

solo del Departamento de Servicios Generales, sino de toda la Empresa Pública de Producción 

y Desarrollo Estratégico de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabí lo cual se manifiesta en 

problemáticas significativas en sus procesos informacionales.  

Mediante la ejecución de las técnicas de investigación se identificaron una serie de 

deficiencias en los componentes del sistema de información de este departamento, a pesar de 

que la ejecución de actividades o tareas se desarrollan de manera que se garantiza su 
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cumplimiento, la poca fluidez de información en esta área impide garantizar la calidad del 

trabajo realizado y, por ende, una buena toma de decisiones.  

 Esta situación además de provocar inconsistencias en el ciclo de vida de la 

información, también se ve agravada por la falta de un monitoreo continuo de los activos 

informacionales, lo cual genera incapacidad de respuesta de esta institución ante desafíos 

operativos de manera rápida.  

Sumado a ello, la existencia de una estructura jerárquica centralizada influye 

negativamente en la dinámica laboral de este departamento, puesto que provoca discrepancias 

entre la estrategia y su ejecución lo que causa la desmotivación de los colaboradores del nivel 

operativo y ocasiona retrasos en las acciones de mejora organizacional.  

La falta de estrategias de inversión para agilizar la adquisición de sistemas informáticos 

que apoyen de manera satisfactoria la gestión de información por parte de esta empresa 

ocasiona que el desempeño de esta área sea poco productivo. Además, la carencia de políticas 

y programas de capacitación adecuados genera serios problemas para la organización, como 

la pérdida de competitividad y el riesgo de incumplimiento de normativas lo que influye de 

manera directa en la sostenibilidad y reputación empresarial.  

De manera que, desde el análisis y perspectiva de la investigadora, se puede afirmar 

que en el contexto actual de la empresa el sistema de información del departamento presenta 

una serie de inconformidades que lo hacen inadecuado para el logro de una gestión de 

información exitosa en su totalidad. 

A su vez, la ausencia de un protocolo o metodología definida para la detección de no 

conformidades limita la capacidad del equipo para identificar y corregir falencias a tiempo, de 

modo que, no solo afecta la calidad de la información gestionada, sino que también 

compromete la rentabilidad organizacional a largo plazo.  
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Finalmente, los hallazgos de esta investigación revelan una serie de desafíos 

interconectados que afectan el rendimiento del Departamento de Servicios Generales, de no 

definirse una cultura informacional clara y mecanismos de control necesarios dentro del área 

puede resultar en un ambiente laboral caótico, donde la falta de alineación, estrategia y 

prevención afecte negativamente el desempeño de la organización, por ende se enfatiza la 

importancia de esta promoción para garantizar una gestión informacional más efectiva y 

enfrentar desafíos a través de soluciones innovadoras contribuyendo significativamente al 

progreso de este departamento y de la empresa en general.  

Conclusiones  

En conclusión, la revisión exhaustiva de la literatura, las teorías relacionadas y los 

enfoques previos sobre las variables de estudio permitieron una definición detallada del 

fenómeno investigado cuya exploración reveló las características esenciales, desafíos y 

elementos clave que componen dicho fenómeno y sentaron las bases sólidas para comprender 

a fondo el tema de estudio respaldándolo con las teorías pertinentes.  

Se determinó que existe conocimiento parcial entre los colaboradores del Departamento 

de Servicios Generales con relación a los términos Auditoría Informacional y Gestión de 

Información además de una poca claridad sobre los componentes claves que conforman un 

sistema de información, sumado a ello, se evidencia una brecha significativa sobre la 

comprensión de estos conceptos en el nivel operativo y gerencial lo que pone en manifiesto 

problemas en la dinámica interna.  

Se identificó que en el departamento y la empresa en general no existe la aplicabilidad 

de herramientas de gestión que aporten de manera positiva a un sistema de información sólido, 

lo que genera ineficiencias en los procesos y una mala toma de decisiones. Del mismo modo, 

la falta de equipos informáticos de buen soporte, la carencia en la formación continua del 
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personal y la deficiencia en el seguimiento y control informacional provoca que las no 

conformidades se detecten de forma reactiva lo que ocasiona falencias significativas en la 

trazabilidad de los flujos de información. 

Esta investigación subrayó que, pese a manifestarse interés por parte de los miembros 

del Departamento de Servicios Generales y la Gerencia en mejorar la gestión informacional, no 

cuentan con un modelo o estrategia definida para ello y pese a tener una política informacional 

esta se enfoca solo en el archivo. Además, la estrategia inicial de mejora por parte de la 

empresa se basa únicamente en la adquisición de un sistema informático dejando de lado 

aspectos de suma relevancia como las competencias en gestión de información de su personal 

y el desarrollo de un método que permita monitorear de manera rápida las deficiencias en el 

sistema de información organizacional.  
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Recomendaciones  

1. Se recomienda la implementación de un programa integral de formación sobre 

auditoría informacional y gestión de información que incluya a todos los niveles 

jerárquicos de la empresa con el fin de mejorar competencias en la recolección, 

almacenamiento, recuperación y diseminación de la información y a su vez 

incrementar el flujo de conocimiento entre los colaboradores y contribuir a una mejor 

dinámica interna alineada con los objetivos estratégicos de la empresa. 

2. Se sugiere agilizar estrategias de inversión en plataformas especializadas y 

colaborativas que contribuyan a una gestión de información fluida que mejore la 

eficiencia de los procesos y la comunicación entre las diferentes áreas de la 

empresa aportando a un sistema de información sólido con una cultura 

organizacional orientada a la mejora continua y la innovación.  

3. Se recomienda adoptar un enfoque proactivo para reducir riesgos en la gestión de 

información en el Departamento de Servicios Generales y en la organización a 

través de métodos de control y políticas informacionales claras que guíen la gestión 

y auditoria de información dentro de la empresa para incrementar su capacidad de 

respuesta ante situaciones críticas y lograr una gestión informacional más rápida. 
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Guía de Observación utilizada en el Departamento de Servicios Generales 
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Anexo 2 
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Preguntas de la entrevista aplicada en el Departamento de Servicios Generales y la Gerencia General de 
la EPULEAM 

 

 



 
 

Anexo 3 

MATRIZ DE RESULTADOS 

DIMENSIÓN PREGUNTAS ENTREVISTA 1 

SERVICIOS GENERALES 

ENTREVISTA 2 

GERENCIA 

AUTORES ANÁLISIS/INTERPRETACIÓN 

GESTIÓN DE INFORMACIÓN 

Definición del 

concepto 

1.- ¿Conoce usted 

cuáles son los 

procesos de la 

gestión 

informacional?  

 

En parte, sí, sí los 

conozco. Que son, por 

ejemplo, procesos de 

recolección de datos, 

búsqueda de información y 

comunicación de informes, 

dependiendo del proceso 

que se realice.  

 

Bueno de hecho hay una 

normativa que nos rige 

para el tema de gestión 

de la información que 

debemos aplicar todas 

las instituciones públicas 

que va de la mano con el 

tema de manejo, 

recopilación, 

conservación y 

socialización, en si la 

trazabilidad de la 

información que 

debemos tener. 

De acuerdo con Rodríguez 

(2021) “La Gestión de 

Información constituye un 

proceso estratégico 

mediante el cual se 

concibe y diseña una 

estructura informacional 

garantizando un mejor uso 

y manejo de información 

(búsqueda, generación, 

almacenamiento, 

recuperación, 

diseminación) 

contribuyendo a la mejora 

del desempeño 

organizacional.”  pág. 159 

 

El autor manifiesta que los 

procesos principales de la GI 

son la búsqueda, generación, 

almacenamiento, recuperación 

y diseminación de la 

información. Se destaca que 

ambos entrevistados tienen un 

conocimiento parcial pero 

significativo sobre los 

procesos de gestión 

informacional que van desde 

un enfoque operativo hasta 

uno reglamentado y más 

completo.  

La GI en la 

toma de 

decisiones 

2.-Desde su 

experiencia, ¿Cómo 

cree usted que la 

gestión 

informacional 

contribuye en el 

proceso de toma de 

decisiones dentro de 

la empresa? 

Yo creo que sí influye 

bastante, porque es la 

parte organizacional de la 

empresa. Si algo no está 

bien, retrocede el proceso 

y se pierde tiempo en 

corregir.  

 

Creo que realmente es lo 

más importante, porque 

si no tienes información, 

no puedes tomar 

decisiones informadas y 

tus decisiones pueden 

verse no tan acertadas y 

eso es lo que nos 

permite la gestión de la 

información es esa 

fluidez en los procesos 

La GI busca asegurar las 

condiciones necesarias 

para fomentar el uso 

intensivo de la información 

en la toma de decisiones y 

añadir valor a todos los 

subsistemas de la 

organización para poder 

dirigir el funcionamiento 

sistémico de la institución 

y alcanzar las metas 

Según el autor la GI contribuye 

en la toma de decisiones a 

través del uso activo de la 

información y a su vez, añada 

valor a todas las áreas de la 

organización para el logro de 

objetivos. Ambos entrevistados 

reconocen la importancia de la 

GI en la toma de decisiones, 

pero el entrevistado 2 

muestra un entendimiento más 
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donde estén respaldados 

cumpliendo con todos los 

requisitos necesarios 

para evitar perder la 

información y además 

lograr nuestras metas.  

 

planificadas (Contreras et 

al., 2021)  

avanzado de su papel en la 

calidad de las decisiones y el 

cumplimiento de metas a 

diferencia del entrevistado 1.  

La GI y las 

características 

de la 

información  

3.-Según su criterio, 

¿Cuáles son las 

características clave 

que debe tener la 

información para ser 

considerada de 

calidad? 

 

La información debe ser 

precisa y completa para 

cumplir con cualquier 

proceso ya sea de pago, 

recaudación o compras o 

algún otro además que 

sea accesible para todos.  

 

Primero debe ser clara, 

concisa, verificable, o 

sea, siempre debe haber 

un sustento. Creo que 

esas son como las cosas 

más relevantes al 

momento de tratar 

información además de 

ser cuidadosos incluso 

con el manejo de esta, 

tener cierto grado de 

confidencialidad según el 

dato que se maneje.  

Según Martínez  (2017) 

“La información tiene 

características intrínsecas 

que le dan valor como 

recurso estratégico esta 

debe ser puntual, 

entendible, relevante, 

confiable y completa para 

facilitar la toma de 

decisiones informadas.” 

Pág.4 

Como menciona el autor las 

características esenciales para 

una información de calidad 

son puntualidad, relevancia, 

comprensibilidad, confiabilidad 

y completitud. Sin embargo, el 

entrevistado 1 aborda algunos 

aspectos esenciales sobre 

calidad informacional, pero 

con una perspectiva más 

limitada, por otro lado, el 

entrevistado 2 tiene una 

comprensión más detallada y 

sofisticada sobre el tema.  

Competencias 

para una GI 

exitosa 

4.-En una sociedad 

donde el auge 

tecnológico y de 

información ha 

aumentado ¿Qué 

competencias 

informacionales cree 

usted que pueden 

contribuir en la 

rentabilidad 

organizacional de su 

empresa? 

Desarrollar competencias 

en el manejo de 

herramientas 

tecnológicas y análisis 

de información 

contribuiría a mejorar los 

procesos.  

Bueno, creo que en 

realidad ese sería un 

gran aporte que haga 

desde su proceso de 

titulación porque para mí 

sí es importante contar 

con un modelo de 

gestión de la información 

que me diga cuando un 

proceso inicia y termina, 

donde queda esa 

información, quién es el 

que la resguarda o para 

que se la utiliza, tener 

Son las habilidades, 

conocimientos y actitudes 

que permiten a las 

personas identificar, 

acceder, evaluar, 

organizar, y usar de 

manera efectiva la 

información para resolver 

problemas y tomar 

decisiones. (Atúnez & 

Veytia, 2020) 

De acuerdo con el autor se 

entiende por competencia 

informacional a aquellas 

habilidades y conocimientos 

que poseen las personas para 

realizar procesos de 

información efectivos. El 

entrevistado 1 ofrece una 

respuesta más directa y 

específica sobre las 

competencias que pueden 

contribuir a la rentabilidad 

empresarial, mientras que el 

entrevistado 2 aporta una 
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talvez un archivo general 

o un sistema de 

información más 

interactivo, pero claro 

todo debe ser controlado.  

visión más estructural sin 

mencionar competencias 

concretas, pero sugiere que 

contar con un MGI eficiente 

contribuiría a mejorar todos los 

procesos.  

Los SI como 

apoyo en la GI 

5.-Desde su 

perspectiva ¿Qué 

entiende por 

sistemas de 

información? 

 

Considero que los 

sistemas de información 

tienen relación con la 

tecnología que se usa 

para la recopilación y 

organización de toda la 

información dentro de la 

empresa.  

 

O sea, esto tiene que ver 

con las plataformas o 

tecnologías para manejo 

de información como por 

ejemplo el QPUX que de 

hecho nos hace mucha 

falta adquirir uno para 

poder mejorar y mitigar 

incumplimientos o 

retrasos en los procesos 

de la empresa, son unas 

de las cosas que quiero 

agilizar.  

Los SI son un conjunto 

integrado de componentes 

como las TIC, recursos 

humanos y procesos 

organizacionales que 

tienen por objetivo 

recolectar, almacenar, 

procesar y proporcionar 

datos y cualquier otro tipo 

de producto informacional.  

(Proaño, Orellana, & 

Martillo, 2018) 

 

Según menciona el autor los 

SI son un conjunto 

interrelacionado de varios 

componentes que no solo se 

centran en las tecnologías sino 

también en el recurso humano 

y los procesos de la empresa. 

Si embargo, ninguno de los 

entrevistados ofrece una 

respuesta completa que 

abarque todos estos 

componentes clave, puesto 

que, ambos tienen un 

entendimiento parcial 

enfocado solo en la 

tecnología. 

AUDITORIA DE INFORMACIÓN 

Definición del 

concepto 

6.- ¿La empresa 

hace uso de 

herramientas de 

gestión para 

garantizar la calidad 

de sus activos 

informacionales? 

A medias, aún se 

encuentran en procesos 

de mejora, no está al 

100% todavía nos falta 

como ese flujo, ese 

sistema para manejar 

información 

correctamente. Es un poco 

tedioso. 

En realidad, no sólo 

hacemos uso de las 

herramientas básicas 

como office por ejemplo y 

una matriz que 

manejamos en línea, 

pero para temas de 

archivos donde diga 

quién entrega ese oficio, 

cuándo lo entrega, a 

quién se dirige y porque 

del requerimiento, al 

Según Schwarz (2018) 

“una herramienta de 

gestión es esencialmente 

una aplicación, solución, 

metodología, paradigma, 

método, modelo, 

algoritmo, procedimiento, 

protocolo, sistema, 

indicador o instrumento 

específico que permite y 

facilita la administración 

del negocio y la 

A modo concreto, el autor 

menciona que una 

herramienta de gestión es una 

estrategia o método que 

facilita la administración y 

organización de una empresa. 

No obstante, ambos 

entrevistados sostienen que la 

empresa no cuenta con 

herramientas de gestión 

adecuadas para garantizar la 

calidad de sus activos 
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menos ya hemos podido 

avanzar hasta que sea 

en línea, porque antes no 

existía ni matriz y peor 

en línea todos los 

documentos que 

llegaban se escaneaban, 

pero se quedaban en un 

disco local y no pasaban 

de ahí hay mucho que 

mejorar aún.  

organización de manera 

profesional.” Pág. 2 

informacionales, aunque está 

en proceso de mejora y 

optimización. 

Definición del 

concepto 

7.- ¿Conoce usted 

sobre el término 

Auditoria de 

Información y su 

relación con los 

procesos 

organizacionales? 

Mas o menos, se han 

realizado auditorias donde 

se han hecho unas 

pequeñas observaciones 

por el manejo de 

información, pero a modo 

general, falta todavía 

mejorar bastante en esas 

cuestiones más que todo 

en el ámbito del sistema. 

 

Si, las auditorías de 

información funcionan 

como las auditorías a 

cualquier departamento 

que básicamente lo que 

buscan es garantizar la 

trazabilidad de la 

información, entonces 

creo que es sumamente 

importante aplicarla, pero 

bueno, primero necesito 

el sistema. 

De acuerdo con Rodríguez 

et al.,  (2019) “la AI 

consiste en evaluar y 

examinar, periódicamente, 

los recursos informativos 

que poseen las entidades 

para identificar la 

información, sus flujos y 

elementos como parte de 

los procesos 

organizacionales, para 

comprender la entidad y 

sus capacidades.” Pág.3 

Como destaca el autor la AI es 

un proceso de revisión 

periódica a los recursos 

informativos de una entidad 

para identificar la información, 

sus flujos y elementos. El 

entrevistado 1 ofrece una 

respuesta más general y 

superficial del término, 

mientras que el entrevistado 2 

proporciona una respuesta 

más informada sobre el 

término y su función dentro de 

una organización.  

Fases de la AI 8.-¿Cómo se 

gestionan las no 

conformidades 

detectadas en los 

activos de 

información? 

 

Siempre el que se da 

cuenta, casi al final, es 

financiero o la gerencia, 

detectan alguna anomalía 

y ahí nos revierte otra vez 

el proceso para nosotros 

corregirlo y continuar. 

 

Bueno, nosotros como 

no conformidades, en 

realidad la que tiene no 

conformidades soy yo 

que las comunico 

directamente para 

realizar las correcciones 

y continuar nuevamente 

el proceso desde donde 

se encontró la 

Como mencionan 

Hernández y Martínez 

(2019) los principales 

desafíos que enfrenta la GI 

son “la nueva dinámica 

para el uso de las 

tecnologías, las 

habilidades y destrezas del 

personal, la conformación 

de un ambiente laboral en 

De acuerdo con los autores los 

principales desafíos de la GI 

son las nuevas tecnologías, 

competencias del recurso 

humano y la toma de 

decisiones acertadas. Pese a 

esto, en concordancia a 

ambas respuestas, las no 

conformidades no se abordan 

de manera proactiva sino de 
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deficiencia, sobre todo 

en el tema de manejo de 

expedientes donde 

quisiera migrar a una 

cultura cero papeles y 

digitalizar varios 

procesos en la empresa. 

red, las decisiones acerca 

del alcance, activos y 

rutinas de la organización.” 

manera reactiva causando 

ineficiencias en los procesos 

de la empresa, además no se 

abordan aspectos más 

amplios de una cultura 

organizacional preventiva. 

Metodologías 

y Modelos de 

la AI 

9.- ¿Existe una 

política 

informacional dentro 

de la empresa? 

Desconozco, pero yo creo 

que sí. 

Como le decía, 

únicamente el tema de 

manejo de archivos es la 

única política que 

tenemos y el tema de 

procurar el no uso de 

papel. 

Una política informativa es 

un conjunto de principios, 

directrices, y 

procedimientos que 

establecen cómo debe 

gestionarse, usarse, 

protegerse y compartir la 

información dentro de una 

organización (Martins, 

Cruz, Amiel, & Machado, 

2019)  

 

Como indican estos autores 

una política informacional son 

normas que determinan el 

correcto manejo y uso de la 

información dentro de una 

empresa. De acuerdo a las 

respuestas brindadas se 

evidencia la falta de 

comunicación dentro de la 

empresa, puesto que, el 

entrevistado 1 no tiene 

información clara ni certeza 

sobre la existencia de políticas 

informacionales, mientas que 

el entrevistado 2 sostiene que 

se manejan políticas de GI, 

pero enfocadas en la gestión 

de archivos únicamente.  

Metodologías 

y Modelos de 

la AI  

10.- ¿La empresa 

tiene algún tipo de 

iniciativa para 

desarrollar una 

propuesta o 

estrategia que 

garantice una GI 

exitosa? 

La gerente sí está viendo 

si adquirir una plataforma 

para manejar información, 

más que todo para tener 

ordenada y digitalizada la 

información porque es 

más rápido buscar en una 

nube, pero todo está en 

archivo. Tenemos bastante 

deficiencia en eso. 

Sí, dentro de nuestra 

planificación para el 

siguiente año es contar 

con un sistema que nos 

permita guardar la 

trazabilidad de todos los 

datos y documentos que 

ingresan y salen en la 

empresa sobre todo para 

mejorar la organización y 

De acuerdo con Gamboa 

(2021)  “una gestión 

informacional exitosa se 

basa en la planificación, 

destrezas, comunicación 

abierta y el uso de 

herramientas adecuadas 

que faciliten el seguimiento 

de un proceso.” Pág. 4 

 

Según este autor para que una 

GI sea de éxito requiere de la 

planificación, habilidades, 

comunicación y herramientas 

efectivas para la ejecución de 

tareas. Si bien ambos 

participantes manifiestan que 

existe una iniciativa para 

mejorar la GI dentro de la 

empresa, esta se basa 
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 accesibilidad, porque hay 

muchas fallas en eso.  

únicamente en la adquisición 

de un sistema informático 

como estrategia inicial que aún 

no se ejecuta.  

Factores que 

evalúa la AI 

11.- ¿Considera que 

el sistema de 

información de la 

empresa se ajusta a 

sus necesidades de 

manera 

satisfactoria? 

Hasta el momento sí, pero 

igual sí tenemos que 

mejorar en los aspectos 

que le mencionaba para 

asegurar la calidad de los 

procesos.  

 

No, definitivamente no, al 

menos el que tenemos 

ahora no, porque en 

realidad no tenemos un 

sistema de información 

como tal con el que 

podamos contar como le 

indicaba.  

Los sistemas de 

información satisfacen la 

necesidad de proporcionar 

respaldo para la toma de 

decisiones efectivas, 

orientando la tecnología 

hacia el apoyo empresarial 

y viendo diversos 

componentes como 

sistemas interrelacionados 

entre sí. (Alvarado, Acosta, 

& Mata de Buonafina, 

2018) 

 

Como mencionan los autores 

un SI busca dar un soporte 

efectivo en la toma de 

decisiones en todos los niveles 

de una empresa. No obstante, 

ambos participantes indican 

que, en general, hay 

insatisfacción con el sistema 

de información actual 

acotando que no es optimo 

para asegurar aspectos como 

la calidad y fluidez de los 

procesos.  

Factores que 

evalúa la AI 

12.- ¿La empresa 

implementa 

programas para 

desarrollar las 

competencias del 

personal en GI? 

No, no se implementan. 

Pero sí sería bueno que lo 

hicieran.  

Bueno, tenemos un 

centro de capacitación 

donde nuestro personal 

es el primero que puede 

acceder a ese tipo de 

capacitaciones, pero sí 

necesitamos tratar un 

poco más sobre el tema 

de manejo de 

información, quizás 

ahondar un poco más. 

De acuerdo con Negre et 

al., (2019) “los programas 

en gestión informacional 

están diseñados para 

capacitar a las personas 

en el uso efectivo de este 

recurso lo que implica no 

solo saber dónde 

encontrar información, sino 

también cómo utilizarla y 

desarrollar destrezas 

digitales para gestionarla.” 

Pág. 279 

Estos autores indican que la 

importancia de impartir 

programas de GI en las 

empresas radica en contar con 

un recurso humano con las 

destrezas, habilidades y 

conocimientos necesarios para 

atribuir valor a los productos 

informacionales. Sin embargo, 

se connota que, a pesar de 

contar con los recursos 

disponibles, estos no son 

suficientes, puesto que hay 

una necesidad significativa de 

mejorar y expandir la 

formación en GI dentro de la 

empresa.  
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Factores que 

evalúa la AI 

13.- Según su 

criterio ¿cree que los 

flujos de información 

actuales aportan a 

una buena toma de 

decisiones? 

Sí, ya que el personal está 

familiarizado con las rutas 

y protocolos a seguir en 

cada proceso esto ayuda a 

evitar errores y permite 

que los procedimientos 

fluyan. 

 

No, sin embargo, eso va 

a depender de la 

capacidad de resolución 

y retentiva que tenga 

quien dirija el proceso. 

Entonces, claro tomo 

decisiones de manera 

informada, porque sí 

están siendo informadas, 

pero quizás al momento 

de hacerle seguimiento 

es el problema porque no 

hay un mecanismo de 

control como tal a ello.  

Los flujos de información 

son esenciales para 

garantizar que los líderes 

cuenten con datos 

precisos y oportunos para 

definir estrategias o 

resolver problemas en una 

organización, estos 

pueden ser ascendentes, 

descendentes, 

horizontales o diagonales 

dependiendo del tipo de 

decisión. (Rivero & Ortis, 

2022)  

Como mencionan los autores 

la efectividad de los flujos 

informacionales es un aspecto 

crucial para la toma de 

decisiones acertadas en una 

organización. Se muestra una 

contrariedad en las 

respuestas, el entrevistado 1  

desde una perspectiva 

operativa considera que los 

flujos de información actuales 

si son efectivos, mientras que 

el entrevistado 2 desde su 

perspectiva gerencial 

contrapone esa respuesta 

indicando que existen 

deficiencias en los mismos 

dificultando la toma de 

decisiones y su posterior 

seguimiento.   

Objetivos de 

una AI 

14.- Desde su 

perspectiva, ¿Qué 

aspectos clave cree 

que se deberían 

evaluar para mejorar 

el uso estratégico de 

la información en la 

empresa? 

Los aspectos claves 

serían primero recibir 

capacitaciones sobre 

manejo de información, 

también adquirir un nuevo 

sistema e implementar 

planes de control 

regulares. 

 

Definitivamente poder 

invertir en un sistema de 

gestión, luego en un 

tema de control, porque 

claro, ahora ya tienes la 

información, pero se 

necesita darle 

seguimiento para 

detectar nuevas 

necesidades y corregir, 

pero creo que sí es 

importante hacer una 

intervención en el tema 

de gestión de la 

Como mencionan Lapiedra 

et al.,  (2021) “la 

información estratégica 

permite aprovechar 

oportunidades y neutralizar 

amenazas, debe ser 

inimitable, insustituible, 

accesible y verificable 

siendo importante las 

habilidades para 

gestionarla y respaldarse 

con el apoyo de las TI.” 

Pág.15 

Según estos autores y de 

manera precisa los aspectos 

claves a evaluar para un uso 

informacional estratégico son 

la calidad, capacidad de 

análisis y resolución, 

competencias y soporte 

tecnológico. De acuerdo a las 

respuestas obtenidas, ambos 

participantes destacan la 

necesidad de implementar un 

sistema de gestión efectivo, 

nuevos mecanismos de control 

informacional y desarrollo de 

nuevas competencias en GI lo 
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información dentro de la 

empresa. 

cual ofrece una visión 

completa de áreas de mejora 

para aumentar el uso 

estratégico de la información 

en esta empresa. 

 

Estándares, 

normativas y 

guías para 

una AI 

15.- En cuanto a 

manejo de datos ¿a 

qué tipo de 

normativa o estándar 

se rige la empresa?  

 

La verdad desconozco. Bueno, nosotros, 

dependiendo del dato 

que estemos hablando, 

por ejemplo, si son datos 

financieros al Ministerio 

de Finanzas, si son de 

Planificación al Servicio 

de Rentas Internas, al 

DINARDAP con el tema 

de confidencialidad de 

los datos de usuarios y 

personas. Entonces, 

esas son las normativas 

básicas que manejamos, 

de ahí no tenemos más 

de momento.  

Son una serie de controles 
o normas de cumplimiento 
que tanto las 
organizaciones como las 
personas deben seguir al 
gestionar datos, con el fin 
de cumplir con las 
regulaciones, proteger la 
privacidad y garantizar un 
uso adecuado de la 
información. (Isaza, 2018) 
 

De acuerdo con el autor se 

entiende por normativa de 

datos al conjunto de guías o 

reglas a seguir para garantizar 

el correcto funcionamiento 

informacional de una 

organización. No obstante, se 

evidencia gran 

desconocimiento del tema 

normativo en el entrevistado 1 

a diferencia del entrevistado 2, 

lo cual sugiere que podría 

haber un problema en la 

comunicación interna o en la 

formación relacionada con el 

manejo de datos pese a que la 

empresa si se rige al 

cumplimiento de ciertas 

regulaciones.  

 

Matriz de resultados de las entrevistas aplicadas al responsable del Departamento de Servicios Generales y la Gerente General de la EPULEAM 

 

 



 
 

Anexo 4  

 

            Aplicación de la Observación en el Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM 

 

Anexo 5 

 

Entrevista con el responsable del Departamento de Servicios Generales 
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Anexo 6 

 

Entrevista con la Gerente General de la EPULEAM 
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Anexo 7 

 

Certificado de análisis de similitud con otras fuentes 
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Propuesta de solución  

Guía para un Marco de Control Informacional en el Departamento de Servicios Generales 

de la EPULEAM  

Fundamentación de la Propuesta 

Las auditorías informacionales son mecanismos fundamentales para garantizar una 

gestión de información efectiva en cualquier organización moderna, puesto que mejoran la 

toma de decisiones y optimiza la operación de los procesos. Las estrategias de control 

informacional permiten a las empresas monitorear eficazmente su sistema de información 

(procesos, recurso humano y tecnologías) asegurando que estos componentes se gestionen de 

manera adecuada y se alineen con los objetivos estratégicos de la organización.  

En el Departamento de Servicios Generales de la EPULEAM se ha identificado que el 

sistema de información actual presenta una serie de falencias interconectadas que afectan la 

calidad y trazabilidad de la misma, por tanto, esta propuesta se fundamenta en la urgencia de 

proponer un mecanismo de control que permita identificar y corregir ineficiencias a tiempo y a 

su vez, fomentar una cultura de mejora continua en la EPULEAM.  

Justificación de la Propuesta 

En la actualidad, el departamento enfrenta desafíos significativos que afectan 

directamente su operatividad y rendimiento, estas falencias dificultan la toma de decisiones 

efectiva e impactan negativamente en los procesos y servicios que esta área desarrolla.  

La implementación de la Guía del Marco de Control Informacional en el Departamento 

de Servicios Generales de la EPULEAM se justifica por la necesidad de mejorar la calidad del 

sistema de información actual y manifiesta su interés en el logro de un ambiente de trabajo 

preventivo y más eficiente. 
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Esta propuesta responde a la importancia de las estrategias derivadas de la auditoría de 

información como mecanismo para optimizar la gestión informacional y fortalecer la estructura 

interna de la organización. La relevancia de esta iniciativa se refleja en su contribución a la 

misión y visión de EPULEAM y a su vez, mitigar riesgos e incrementar la rentabilidad 

organizacional.  

La factibilidad de esta estrategia se manifiesta en la disponibilidad de la empresa para 

comprometerse con el proceso de cambio, lo que permite aprovechar los recursos internos y la 

voluntad organizativa para implementar la guía de manera progresiva. Por último, el impacto 

social de esta guía consiste en que su implementación beneficiará tanto a los colaboradores del 

departamento como a la empresa en su conjunto mejorando su calidad de servicio, además de 

promover una gestión pública más transparente y fortalecer la confianza de EPULEAM hacia la 

sociedad. 

Objetivo General 

Desarrollar la guía del marco de control informacional para monitorear de forma integral 

el sistema de información del departamento de Servicios Generales para mejorar la toma de 

decisiones.  

Objetivos Específicos 

1. Realizar un diagnóstico del sistema de información en el departamento de Servicios 

Generales para identificar las falencias actuales que afectan la gestión de 

información.  

2. Establecer indicadores de rendimiento que permitan medir la efectividad y eficiencia 

del sistema de información del departamento de Servicios Generales.  

3. Establecer los sustentos legales y metodológicos de la guía del marco de control 

informacional.   
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4. Implementar la guía del marco de control informacional en el departamento de 

Servicios Generales.  

Beneficiarios 

Directos: Los colaboradores del Departamento de Servicios Generales de la Empresa 

Pública de Producción y Desarrollo Estratégico de la Universidad laica Eloy Alfaro de Manabí. 

Indirectos: La comunidad en general de la Empresa Pública de Producción y Desarrollo 

Estratégico de la Universidad laica Eloy Alfaro de Manabí. 

Desarrollo de la Propuesta  

En este apartado se describe el desarrollo de la propuesta en base a los objetivos 

previamente planteados en el cual se detalla de manera más precisa las acciones o actividades 

correspondientes a cada una de las etapas establecidas para el cumplimiento de los mismos.  

Diagnóstico del Sistema de Información del Departamento de Servicios Generales 

La primera etapa en la creación del marco de control es realizar un análisis exhaustivo 

del estado actual del sistema de información el cual permitirá identificar fallos, carencias y 

áreas de mejora en la gestión informacional de manera más profunda y detallada, misma que 

se desarrollará en tres sub-etapas: 

▪ Revisión de Procesos Informacionales: Analizar cada proceso de gestión de 

información en el departamento, desde la recolección de datos hasta su distribución 

además de identificar que métodos se usan para asegurar su calidad y 

disponibilidad. 

▪ Identificación de Inconsistencias: Examinar la información disponible para 

detectar la falta de integridad y actualización que afecten la eficiencia de las 

operaciones. 
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▪ Evaluación de Recursos Tecnológicos: Inspeccionar la infraestructura tecnológica 

con el fin de identificar problemas de rendimiento, seguridad y accesibilidad.  

Establecimiento de Indicadores de Rendimiento para el Sistema de Información 

Una vez completada la primera etapa se definirán indicadores específicos para medir el 

desempeño del sistema de información del departamento y así poder monitorear su efectividad 

en tiempo real para una evaluación más objetiva. Para ello, se creará un panel de control 

accesible y ajustable que facilite la identificación de problemas y permita tomar medidas de 

corrección a tiempo.  

Además, este enfoque flexible garantizará que los indicadores continúen alineándose 

con los objetivos estratégicos del Departamento de Servicios Generales y que se mantengan 

pertinentes a lo largo del tiempo a medida surjan nuevas necesidades dentro del área. 

Establecer los sustentos legales y metodológicos de la guía del marco de control 

informacional.   

Esta etapa consiste en identificar las normativas y metodologías clave que ayudarán en 

el desarrollo de la guía del marco de control informacional. Para ello, se tomarán como 

referencias parámetros normativos básicos como ISO 27001 para la seguridad de la 

información, ISO 19011 para la auditoría de sistemas de gestión, y el marco COBIT 2019 para 

la gobernanza y gestión de TI con el fin de proporcionar una estructura sólida y coherente para 

la ejecución de la estrategia. 

La metodología aplicativa para esta estrategia se centrará principalmente en la 

evaluación de riesgos, la definición de políticas de seguridad, la implementación de un 

monitoreo continuo y la alineación de las TI con los objetivos estratégicos de la organización. 
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Implementar la guía del marco de control informacional en el departamento de Servicios 

Generales.  

Esta última etapa se enfoca en la implementación progresiva de la guía del marco de 

control informacional la cual incluye aspectos fundamentales como la capacitación del personal 

y la ejecución de una prueba piloto para validar la operatividad de la estrategia y posterior a ello 

realizar ajustes según sea necesario con el fin de mejorar y asegurar su correcta funcionalidad.  

Diseño de la Propuesta   

Fase 1: Definición de los Elementos Clave del Control Informacional 

Se identificarán qué elementos específicos de la información se deben controlar para 

asegurar un sistema informacional sólido.  

Elementos clave a supervisar 
 

Acciones 
 

Características de la información Identificar el cumplimiento de la relevancia, 
exactitud, completitud, confiabilidad, difusión, 
puntualidad, detalle y comprensibilidad de la 
información.  

Sistemas informáticos  Evaluar el rendimiento y soporte de los 
sistemas informáticos actuales. 
 

Competencias del personal Definir qué competencias y conocimientos 
específicos necesita el personal para operar 
y gestionar información correctamente.  
 

 

Fase 2: Establecimiento de Indicadores de Control Informacional 

Se definirán indicadores específicos que permitan dar un seguimiento objetivo del 

rendimiento informacional e identificar áreas que necesitan mejoras de manera rápida y 

oportuna.  
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Indicadores sugeridos 
 

Acciones 

Integridad de datos Evaluar la precisión y consistencia de los 
datos 

Disponibilidad de los sistemas informáticos Medir el tiempo en que los sistemas 
informáticos o plataformas están operativos y 
disponibles 

Frecuencia de actualización Determinar la frecuencia con la que se 
actualiza información clave 

Gestión de solicitudes Calcular el tiempo promedio para atender y 
resolver solicitudes de información 

Seguridad de datos e información Medir el nivel de cumplimiento de los 
protocolos y políticas de seguridad 
establecidos 

Resolución de errores Registrar la cantidad de errores detectados 
versus aquellos corregidos 

Automatización de procesos Indicar qué porcentaje de los procesos 
informacionales son automáticos en lugar de 
manuales 

Coste de mantenimiento de información Medir los costos asociados con la gestión y 
mejora del sistema de información 

 

Fase 3: Creación de Procedimientos de Monitoreo Continuo 

Se implementarán procedimientos para monitorear de forma continua el sistema de 

información del departamento de manera que se detecten y corrijan problemas rápidamente 

para reducir el riesgo de acumulación de errores.  

Actividades sugeridas  
 

Acciones 

Revisión periódica basada en 
estándares normativos   

Realizar revisiones periódicas de la información 
clave alineadas con los estándares normativos 
definidos para asegurar su seguridad, calidad, 
actualización y cumplimiento. 

Documentos de control de versiones, 
bitácoras de control o registro de 
cambios 

Crear formatos específicos para registrar y 
documentar las revisiones, detecciones, 
actualizaciones o cambios con relación al manejo 
de información.  

Alertas tempranas Configurar alertas sistematizadas que notifiquen al 
equipo responsable cuando haya algún fallo o se 
necesite actualizar información crítica. 
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Fase 4: Capacitación del Personal para el Uso del Marco de Control Informacional  

Se impartirán capacitaciones para que todo el personal entienda, aplique y conozca la 

importancia del marco de control para el éxito del sistema de información del departamento y la 

empresa en general.  

Actividades sugeridas    
 

Acciones  

Talleres o capacitaciones  Organizar talleres y capacitaciones iniciales 
para familiarizar al personal sobre la 
aplicación del marco de control. 

Guías de procedimientos  Crear un documento de fácil acceso y 
consulta donde se expliquen los 
procedimientos y acciones del marco de 
control informacional.  

 

Fase 5: Evaluación y Mejora Continua del Marco de Control Informacional  

Se realizarán evaluaciones periódicas al marco de control para ajustar y mejorar los 

procesos según las necesidades cambiantes del departamento o la organización.  

Actividades sugeridas  Acciones  

Encuestas de satisfacción Recopilar feedback del personal sobre el 
funcionamiento del marco de control. 

Revisión de indicadores Evaluar si los indicadores están cumpliendo 
sus objetivos o si deben ajustarse. 

Mejoras anuales Implementar un plan de mejora anual, 
basado en los resultados de la evaluación y 
el feedback de los usuarios. 
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