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Resumen

La investigacion analizo el impacto de las estrategias de gestion de la informacion en la
mejora de los servicios digitales del Ministerio de Inclusion Econémica y Social (MIES) en la
ciudad de Manta en 2024. El estudio aborda la necesidad de optimizar el acceso y eficiencia de
los servicios digitales que ofrece la institucion. Para el desarrollo de la investigacion se adopto
un enfoque cualitativo, utilizando técnicas como entrevista semiestructurada a funcionarios del
MIES. Mediante este método se identificaron avances significativos en la digitalizacion de los
servicios, especialmente en zonas urbanas, y limitaciones persistentes en la conectividad,
autonomia organizacional y capacitacion del personal. Los resultados revelaron que, si bien
existen plataformas y procedimientos digitales para la gestion de la informacion, su cobertura y
alcance aun son parciaesl debido a restricciones presupuestarias, la dependencia de decisiones
nacionales y la falta de evaluacion sistematica. Se concluy6 que las estrategias de gestion de la
informacion en el MIES han contribuido a una mayor eficiencia institucional, pero requieren
fortalecidas mediante un sistema estructurado de monitoreo, evaluacion y mejora continua. Se
recomienda implementar el Sistema Integral de Monitoreo, Evaluacién y Mejora Continua
(SIMEMC), fomentar la capacitacion continua del personal, mejorar la interoperabilidad y
fortalecer la participacion ciudadana para garantizar la prestacion de un servicio digital accesible,
transparente y centrado en el usuario.

Palabras clave: Estrategias; Gestion de la Informacion; MIES; Servicios Digitales;

Transformacion Digital.
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Abstract

The research analyzed the impact of information management strategies on improving
digital services of the Ministry of Economic and Social Inclusion (MIES) in the city of Manta in
2024. The study addresses the need to optimize access to and efficiency of digital services
offered by the institution. For the development of the research, a qualitative approach was
adopted, using techniques such as semi-structured interviews with MIES officials. Using this
method, significant advances in service digitization were identified, especially in urban areas,
and persistent limitations in connectivity, organizational autonomy, and staff training. The results
revealed that, although digital platforms and procedures exist to manage information, their
coverage and scope are still partial due to budgetary restrictions, dependence on national
decisions, and a lack of systematic evaluation. It was concluded that the information
management strategies at MIES have contributed to greater institutional efficiency but need to be
strengthened through a structured system of monitoring, evaluation, and continuous
improvement. It is recommended to implement the Comprehensive Monitoring, Evaluation, and
Continuous Improvement System (SIMEMC), promote continuous staff training, improve
interoperability, and strengthen citizen participation to ensure the provision of accessible,
transparent, and user-centered digital service.

Keywords: Strategies; Information Management; MIES; Digital Services; Digital

Transformation.
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Introduccion

El presente estudio desarrolla el tema: “Estrategias de gestion de informacion para
mejorar los servicios digitales en el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social de Manta, 2024”
El interés principal nace de la necesidad de comprender como las organizaciones pueden
implementar estrategias de gestion de la informacion més efectivas para mejorar los resultados
operativos y, al mismo tiempo, garantizar que los servicios digitales sean accesibles, confiables y
personalizables.

El objetivo general de este estudio de caso es evaluar las estrategias de gestion de la
informacion implementadas por el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social de Manta
(MIES), con el proposito de identificar de qué manera impactan a la calidad, eficiencia y
accesibilidad de los servicios digitales ofrecidos a la ciudadania.

La metodologia utilizada en este estudio se basa en un enfoque cualitativo, desarrollado a
través de un disefio de estudio de caso. La investigacion se llevo a cabo mediante una entrevista
semiestructurada dirigida a funcionarios del MIES encargados de la gestion de informacion y
digitalizacion de servicios para obtener informacion detallada, con el propésito de examinar el
fendmeno en su contexto natural, proporcionando una comprension profunda de las estrategias
de gestion de la informacion de la institucion.

El Ministerio de Inclusién Econdmica y Social de Manta (MIES), como muchas
instituciones pablicas en el pais ha enfrentado desafios importantes en su camino hacia la
transformacion digital. A lo largo de los ultimos afios, el MIES ha implementado estrategias de
modernizacion en sus procesos de gestion de la informacion, con el objetivo de mejorar la

eficiencia y accesibilidad de sus servicios digitales.
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Estas iniciativas se centran en ofrecer soluciones digitales que faciliten el acceso de los
ciudadanos a programas de asistencia social, como la proteccién a grupos vulnerables, la
inclusion econémica y el desarrollo social. En este contexto, el manejo adecuado de la
informacion es crucial para asegurar que las politicas publicas se implementen de manera eficaz,
permitiendo una respuesta més rapida y eficiente a las necesidades de los usuarios del sistema de
bienestar social (Molina & Ramos, 2021).

En términos globales, la transformacién digital ha posesionado a la gestién de la
informacion como un aspecto clave para el éxito de las organizaciones en la provision de
servicios digitales. ElI manejo eficiente de grandes volimenes de datos es esencial para mejorar
la calidad, seguridad y accesibilidad de estos servicios, brindando respuestas mas precisas y
personalizada a las necesidades de los usuarios. La informacion como recurso estratégico, se ha
convertido en un pilar fundamental en la interaccion con los usuarios en un mundo digitalizado
(Torres & Fernandez, 2022).

La finalidad de esta investigacion es identificar y analizar las mejores practicas en la
gestion de la informacion que permitan mejorar la calidad de los servicios digitales y proponer
recomendaciones basadas en el estudio de caso que se realiza. Se busca proporcionar un marco
de referencia que ayude a las organizaciones a optimizar sus procesos de gestion de la
informacion para garantizar que los servicios digitales cumplan con las expectativas del mercado
actual (Torres & Fernandez, 2022).

La investigacion se desarrolla en dos etapas principales: fase de disefio y fase de
resultados. En la primera fase se presentan los antecedentes investigativos para contextualizar,
definir y justificar el caso, asi mismo se presentan los objetivos, junto con el marco conceptual y

metodoldgico que guian el estudio. La segunda fase, expone los resultados obtenidos, un analisis
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de los mismos a través de una discusion de resultados, para culminar con las conclusiones y
recomendaciones finales.

La investigacion busca evaluar la relacion entre las estrategias de gestion de la
informacion y la calidad de los servicios digitales ofrecidos por las organizaciones. Para ello, se
analizaran diversas técnicas y herramientas utilizadas en la gestién de la informacion y se
explorard como estas influyen en la eficiencia de los servicios digitales, desde la recopilacion y
almacenamiento de datos hasta su distribucion y uso para la toma de decisiones. Este trabajo
también pretende identificar los desafios mas comunes en la implementacion de estas estrategias
y como las organizaciones pueden superarlos para ofrecer servicios mas eficientes y sequros
(Vazquez & Lopez, 2023).

Los resultados de esta investigacion muestran como las organizaciones pueden optimizar
sus servicios digitales mediante la implementacién de estrategias adecuadas de gestion de la
informacion. Entre los resultados se incluyen la identificacion de factores clave para mejorar la
calidad del servicio, tales como la seguridad de los datos, la personalizacién de la experiencia del
usuario, y la eficiencia operativa. Ademas, se busca proporcionar recomendaciones especificas
sobre cdmo mejorar los procesos de gestion de la informacion, asegurando que las
organizaciones puedan mantenerse competitivas en un entorno digital en constante evolucion

(Martinez & Ceballos, 2022).
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Antecedentes investigativos

El Ministerio de Inclusién Econdémica y Social de Manta, ha enfrentado desafios
importantes en la necesidad de mejorar sus servicios digitales para atender de manera eficiente a
la ciudadania. La implementacién de estrategias de modernizacion en sus procesos de gestion de
la informacion es fundamental para optimizar el acceso a los servicios que ofrece el ministerio,
permitiendo a los usuarios obtener informacion clara, precisa y oportuna. Al mejorar la
organizacion y distribucion de la informacidn, se facilita la interaccion ciudadana con los
servicios digitales lo que contribuye a una atencion mas eficaz y personalizada.

A nivel institucional, el Ministerio se encuentra en un contexto donde la digitalizacion de
los servicios publicos es esencial para fomentar la inclusion y el bienestar social. La adopcién de
estrategias de gestion de la informacion permite mejorar la calidad y rapidez en la prestacion de
servicios, ya que se facilita la toma de decisiones basada en datos y la implementacion de
procesos mas eficientes. Esto no solo contribuye a la modernizacion de la institucion, sino que
también fortalece la confianza de los ciudadanos en los servicios ofrecidos.

Es importante reconocer que el Ministerio de Inclusion Econdmica y Social de Manta
opera en un entorno de constante cambio, donde la demanda de servicios digitales sigue
creciendo. La implementacion de estrategias de gestion de la informacion le permite adaptarse a
estos cambios y ofrecer soluciones mas innovadoras y accesibles a la ciudadania. Al integrar
estas estrategias, el ministerio puede mejorar significativamente su capacidad de respuesta y la
calidad de los servicios digitales, promoviendo asi la inclusion y el acceso a los programas de
bienestar social que ofrece a la comunidad.

A nivel global, diversos estudios analizan el impacto de las TIC en la mejora de los

servicios digitales y la gestion de la informacion. Segun Morales y Pérez (2021), en un estudio
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realizado en Espafia, la implementacion de tecnologias digitales en las empresas ha incrementado
significativamente su capacidad de adaptacion a los cambios del mercado, al tiempo que ha
optimizado los procesos internos de gestion de datos. El tema del estudio fue el andlisis de la
relacion entre la digitalizacion y la eficiencia operativa en empresas del sector comercial. La
metodologia utilizada fue cuantitativa, a través de encuestas a empresas que implementaron
tecnologias TIC.

Los resultados indican que las organizaciones que han adoptado herramientas de gestion
de la informacién han visto mejoras en la toma de decisiones, la eficiencia operativa y la calidad
del servicio al cliente. Este estudio destaca que la capacidad de una organizacion para gestionar
su informacion determina su éxito en el entorno competitivo actual, lo que también es aplicable a
las organizaciones del sector pablico.

Calderdn y Lopez (2020) en un estudio, resaltan como las politicas gubernamentales
orientadas a la digitalizacion incentivan a las empresas y organizaciones a mejorar sus
infraestructuras digitales, fomentando el desarrollo de estrategias de gestion de informacién mas
completas. El estudio se enfocé en la digitalizacidn en el sector publico colombiano y su impacto
en la gestion de datos. La metodologia fue cualitativa, basada en entrevistas con representantes
de instituciones gubernamentales. El uso de plataformas en la nube y sistemas de
almacenamiento de datos ha permitido a las instituciones pablicas mejorar su capacidad de
respuesta frente a la demanda de servicios en linea.

En Latinoamérica, algunas organizaciones enfrentan desafios en la implementacion de
estrategias de gestion de la informacion. En México, dentro de un estudio de caso sobre una
empresa de servicios financieros, se evidencio que la implementacion de un sistema integral de

gestion de la informacion mejora significativamente la eficiencia operativa y la satisfaccion del
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cliente (Gomez & Ramirez, 2020). La metodologia utilizada fue un estudio de caso Unico, con
andlisis de datos internos de la empresa y entrevistas a empleados. Concluye que la clave para
una gestion de la informacion exitosa es la combinacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas
con un enfoque estratégico que considere las particularidades de cada sector.

Asimismo, una investigacion realizada por Rodriguez y Zarate (2021) en el sector
educativo muestra como las instituciones de educacion superior estdn adoptando tecnologias de
gestion de la informacion para mejorar los servicios digitales ofrecidos a sus estudiantes. EI uso
de plataformas de gestién académica, integradas con sistemas de analisis de datos, ha permitido
personalizar los servicios educativos y aumentar la satisfaccion estudiantil. Este estudio revela
que, en el sector educativo, la mejora de los servicios digitales mediante la gestion de la
informacion no solo se traduce en una mayor eficiencia, sino también en una mejor experiencia
para los usuarios.

En Ecuador, diversos estudios han documentado cémo la gestion de la informacion
influye directamente en los resultados de las organizaciones. En un analisis realizado en
pequefias y medianas empresas (PyMES), se demostr6 que las organizaciones que gestionan
adecuadamente su informacion tienen una mayor capacidad para responder a los cambios del
entorno digital (Lopez & Jiménez, 2020). Las PyMEs que han implementado estrategias de
gestion de la informacion han mejorado su eficiencia operativa y su capacidad de innovacion, lo
que ha permitido la creacion de nuevos productos y servicios digitales.

En otro estudio, Hernandez y Diaz (2021) investigaron como la gestion de la informacion
influye en la calidad del servicio al cliente en empresas del sector minorista. Los resultados
mostraron que las empresas que utilizan herramientas digitales para gestionar la informacion de

los clientes pueden personalizar sus servicios de manera mas efectiva, lo que resulta en una
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mayor satisfaccion y lealtad del cliente. Estos resultados son especialmente relevantes en un
contexto donde las organizaciones buscan diferenciarse mediante la personalizacion y la mejora
continua de sus servicios digitales.

Cada uno de los estudios revisados destaca la importancia de la gestion de la informacion
para la mejora de los servicios digitales en distintos sectores. Las TIC han transformado la forma
en que las organizaciones gestionan sus recursos informativos, promoviendo una mayor
eficiencia y capacidad de adaptacion. Ademas, muestran como la implementacion de estrategias
de gestion de la informacion, en combinacion con tecnologias avanzadas, puede mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios. Finalmente se indica que la gestion efectiva
de la informacién permite a las organizaciones personalizar sus servicios y responder de manera

mas rapida a las demandas del mercado.
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Definicion del estudio de caso

Este estudio es de relevancia debido a la creciente digitalizacion de los servicios publicos,
un proceso que busca optimizar la calidad en la atencion a la ciudadania, facilitar el acceso a
beneficios sociales y mejorar la eficiencia del ministerio en la administracién de programas de
inclusion econdmica y social. La gestion de la informacion es clave para garantizar que los
ciudadanos puedan acceder de manera eficaz y oportuna a los servicios digitales que el MIES
ofrece, tales como la atencidn a personas en situacion de vulnerabilidad, la gestion de subsidios y
la provision de servicios de asistencia social.

El Ministerio de Inclusién Econémica y Social (MIES) es una entidad gubernamental de
Ecuador cuya mision es generar oportunidades y mejorar la calidad de vida de los sectores mas
vulnerables de la sociedad. A través de sus diversos programas sociales, el MIES como objeto de
estudio se justifica por su rol fundamental en la gestién de informacidon sensible relacionada con
sus beneficiarios, y por la importancia de sus estrategias de digitalizacién en el contexto de la
modernizacion del Estado. El ministerio ha implementado varias iniciativas para transformar sus
servicios mediante plataformas digitales, lo que lo convierte en un caso para analizar cémo la
gestion de la informacion puede mejorar la eficiencia y accesibilidad de los servicios publicos.

En su papel como institucion rectora de politicas sociales, el MIES ha desarrollado
plataformas digitales que permiten la gestion de sus programas mas importantes, como el Bono
de Desarrollo Humano, que ofrece asistencia economica a familias en situacion de pobreza. Estas
plataformas no solo mejoran la administracion de los recursos, también permiten un seguimiento
mas cercano Y eficiente de los beneficiarios, asegurando que las politicas de inclusién lleguen a

quienes mas las necesitan (Garcia & Rodriguez, 2022). Ademas, el Plan Familia del MIES
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incluye herramientas digitales para monitorear y acompafiar a las familias beneficiarias,
brindando informacion de como salir de la pobreza de manera sostenible (MIES, 2018).

Los sistemas tradicionales de gestion de la informacién presentan limitaciones que
afectan la capacidad de respuesta de las organizaciones publicas. Por esta razon, es necesario
explorar como el MIES ha mejorado la provision de servicios mediante la digitalizacion, con un
enfoque en garantizar que los datos se utilicen de manera eficiente para la toma de decisiones y
la implementacion de politicas pablicas (Molina & Ramos, 2021). A medida que las tecnologias
evolucionan, el MIES ha tenido que adaptarse para garantizar que los ciudadanos reciban
servicios de calidad y que los programas sociales, como el Bono de Desarrollo Humano, sean
administrados de manera eficiente a través de plataformas digitales (MIES, 2018).

La seleccion del MIES como estudio responde; primero, ha implementado estrategias
digitales avanzadas que lo posicionan como un ejemplo de transformacion digital en el sector
publico, lo que impacta en la mejora de los servicios digitales ofrecidos a la ciudadania.
Segundo, el MIES trabaja con sectores altamente vulnerables de la poblacién, lo que hace crucial
que los servicios digitales sean accesibles y efectivos para quienes mas los necesitan (Torres &
Fernandez, 2022). Finalmente, el MIES es una entidad pionera en la integracion de politicas
interministeriales y en el uso de tecnologias que permiten la interconexion entre diversas areas
del gobierno, lo cual refuerza su relevancia para este estudio (Molina & Ramos, 2021).

Las principales interrogantes que guiaran este estudio son:

1. ¢Cuales son las principales estrategias de gestion de la informacién que ha implementado
el MIES para mejorar la provision de servicios digitales?
2. ¢De qué manera estas estrategias han mejorado el acceso y la eficiencia de los servicios

digitales proporcionados a los ciudadanos por el MIES?
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3. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta el MIES en la implementacién de su
gestion de la informacion en el ambito digital?

4. ;Qué herramientas tecnoldgicas y metodoldgicas de gestion de la informacion utiliza el
MIES para garantizar la accesibilidad y seguridad de los datos en la provision de
servicios digitales?

5. ¢Como perciben los beneficiarios del MIES la calidad de los servicios digitales ofrecidos

a través de estas estrategias de gestion de la informacion?
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Justificacion del Estudio

La presente investigacion busca analizar las estrategias de gestion de la informacion
implementadas por el Ministerio de Inclusién Econdmica y Social (MIES) de Ecuador para
mejorar la calidad y eficiencia de sus servicios digitales. Esta investigacion es pertinente dado
que la transformacion digital en el sector pablico, especialmente en instituciones como el MIES,
es un proceso clave para garantizar la accesibilidad y efectividad de los servicios sociales. El
estudio del MIES se justifica en la necesidad de comprender cémo el uso eficiente de la
informacion puede optimizar los procesos internos y mejorar la atencion a los ciudadanos,
particularmente a los sectores méas vulnerables de la poblacion.

El MIES es una entidad publica responsable de articular y ejecutar politicas de proteccion
social en Ecuador, con un enfoque en la atencion a personas en situacion de pobreza, exclusion
social y vulnerabilidad. Este rol lo convierte en un actor clave en la implementacion de
estrategias de gestion de la informacion, dado que la cantidad de datos que maneja y la necesidad
de respuestas rapidas y efectivas han crecido exponencialmente en los ultimos afios. Estudiar las
estrategias de gestion de informacidn en el MIES es crucial porque estas politicas afectan
directamente la calidad de vida de miles de ecuatorianos. La digitalizacion y la gestion eficiente
de la informacién permiten ofrecer servicios mas agiles y accesibles, especialmente en
programas como el Bono de Desarrollo Humano, que apoya econdmicamente a las familias mas
vulnerables del pais (MIES, 2024).

El estudio de este fendmeno también es relevante porque la gestion de la informacion y
su digitalizacion han demostrado tener un impacto positivo en la eficiencia de los servicios
publicos a nivel mundial. En un estudio realizado en Espafia, se concluyd que la implementacion

de tecnologias digitales y la adecuada gestion de la informacion mejoran significativamente la
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capacidad de las instituciones publicas para responder a las necesidades de los ciudadanos
(GOmez & Fernandez, 2020). En el caso del MIES, este estudio permitira identificar las buenas
practicas que pueden ser replicadas o mejoradas, asegurando que los servicios que dependen de
la correcta administracion de informacion lleguen de manera adecuada y oportuna a los
ciudadanos. En Ecuador, el MIES es un referente en la ejecucion de politicas sociales, por lo que
los resultados de esta investigacion serdn fundamentales para guiar futuras politicas y précticas
relacionadas con la digitalizacion de servicios publicos (Cardenas & Salazar, 2021).

La gestion de la informacién no solo tiene un impacto en la eficiencia interna del MIES,
sino también en la percepcion ciudadana respecto a la calidad y fiabilidad de los servicios
publicos. En el contexto actual, donde el acceso digital es cada vez mas comun, los ciudadanos
esperan servicios publicos rapidos, seguros y eficientes. Este estudio busca precisamente
identificar como las estrategias de gestion de la informacion implementadas por el MIES han
influido en la mejora de la satisfaccién de los usuarios de los servicios digitales (Moya &
Sanchez, 2022).

La pertinencia de este estudio se relaciona con la creciente digitalizacion de los servicios
publicos y la necesidad de que los Ministerios y entidades publicas gestionen adecuadamente los
grandes volumenes de datos que se generan. Ademas, el enfoque en el MIES es clave, ya que
este Ministerio desemperfia un papel fundamental en la ejecucion de programas de inclusion y
asistencia social en Ecuador. El manejo eficiente de la informacion en el MIES asegura que los
recursos se asignen de manera justa y que los ciudadanos mas vulnerables reciban el apoyo que
necesitan.

De igual manera la importancia de esta investigacion radica en proporcionar estrategias

practicas y aplicables para mejorar los servicios digitales del MIES generando un impacto
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directo en la calidad de vida de los ciudadanos méas vulnerables. Al garantizar una gestion
eficiente de la informacion, se puede asegurar que los programas sociales, como el Bono de
Desarrollo Humano, lleguen a quienes mas lo necesitan de manera eficiente. Esto no solo mejora
la satisfaccion del usuario, sino que también refuerza la confianza en las instituciones publicas.
El impacto social de esta investigacion es evidente ya que puede contribuir a la mejora en
la gestion de la informacion, lo que permite que los recursos publicos sean utilizados de manera
mas eficiente, lo que repercute positivamente en el presupuesto estatal y en la capacidad del
gobierno para expandir sus programas sociales (Paredes & Lépez, 2020). Lo anterior se refleja
en la capacidad del MIES para colaborar con otras entidades publicas y privadas, asegurando una

respuesta integral y coordinada a las necesidades de la poblacion (Velasco & Rodriguez, 2021).
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Objetivos del Estudio de Caso

Objetivo General
Evaluar como las estrategias de gestion de la informacién implementadas por el MIES

impactan la calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios digitales ofrecidos a la ciudadania.

Objetivos Especificos
- Identificar las principales estrategias de gestion de la informacion que ha adoptado el
MIES para optimizar sus servicios digitales.
- Analizar la relacion entre la gestion de la informacion y la eficiencia operativa de los
programas sociales digitales del MIES.
- Proponer mejoras en los procesos de gestion de la informacién del MIES con base en los
resultados obtenidos, orientadas a optimizar la provision de servicios digitales y aumentar

la satisfaccién ciudadana.
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Marco Conceptual

Gestion de la Informacién
Concepto de gestion de la informacion.

La gestion de la informacién engloba actividades como recopilar, organizar, analizar,
almacenar y distribuir datos relevantes que pueden ser utilizados para la toma de decisiones
estratégicas y la mejora de procesos organizacionales. Este concepto subraya la importancia de
convertir datos en informacion significativa, optimizando su uso para el desarrollo sostenible de
las organizaciones (Barzaga Sablon et al., 2019). Dichas actividades son esenciales en sectores
publicos y privados, donde se busca no solo mejorar la operatividad interna, sino también
optimizar la atencién a usuarios o ciudadanos.

La informacién, considerada como un activo estratégico, permite a las organizaciones
adaptarse a cambios del entorno y alcanzar sus objetivos. En el &mbito gubernamental, la gestion
eficiente de datos es clave para garantizar transparencia y calidad en los servicios publicos, lo
que resalta su impacto directo en la confianza ciudadana y la eficiencia operativa (Gutiérrez,
2014).

La integracién de recursos tecnoldgicos y humanos en la gestién de informacion no solo
facilita la organizacion de grandes volimenes de datos, sino que también exige contar con
personal capacitado para interpretar esta informacion y tomar decisiones informadas. Esta
simbiosis entre tecnologia y talento humano es crucial para maximizar los beneficios
organizacionales derivados de una buena gestion (Galindo Rodriguez, 2020).

Ademas, se destaca que la transicion de datos a conocimiento es un proceso clave en la

gestion de informacion. Este desafio exige contextualizar y usar los datos de manera creativa y



26

estratégica para generar valor dentro de la organizacién, un aspecto que muchas entidades aun
estan aprendiendo a optimizar (Barzaga Sablon et al., 2019).

En el marco de la transformacion digital, gestionar la informacion eficientemente permite
desarrollar nuevos modelos de negocio y servicios personalizados, potenciando tanto la
competitividad como la capacidad de respuesta a las necesidades del entorno (Paredes & Lépez,
2020).

Relacion entre gestion de la informacion y eficiencia operativa.

Una adecuada gestion de la informacion impacta directamente en la eficiencia operativa,
al optimizar procesos, reducir costos y mejorar la toma de decisiones. En el caso del MIES, la
implementacién de plataformas digitales ha transformado la gestion de programas sociales,
permitiendo una distribucién mas equitativa y eficiente de los recursos (MIES, 2024).

La capacidad de interconectar datos entre sistemas e instituciones publicas es un factor
determinante en la mejora de la eficiencia organizacional. Este enfoque permite compartir
informacion en tiempo real, evitando redundancias y asegurando una coordinacion efectiva entre
los diferentes actores involucrados en la prestacion de servicios publicos (Paredes & Ldpez,
2020).

El uso de herramientas de analisis predictivo y tecnologias como Big Data no solo mejora
la eficiencia, sino que también ayuda a identificar tendencias emergentes, abriendo
oportunidades para mejorar los servicios actuales y desarrollar nuevas soluciones (Castro &
Romero, 2022).

Finalmente, la interoperabilidad es clave para la integracion de sistemas de informacion,

lo que refuerza la cohesion entre departamentos y organizaciones. En Ecuador, el MIES ha
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liderado iniciativas que integran datos entre ministerios, mejorando significativamente la entrega

de servicios sociales y la capacidad de respuesta del gobierno (Moya & Sanchez, 2022).

Servicios Digitales
Definicion de servicios digitales.

Los servicios digitales, ofrecidos a través de plataformas tecnoldgicas, permiten realizar
tramites, acceder a informacion o recibir asistencia de manera remota. Estas plataformas han
transformado las estructuras tradicionales, optimizando la interaccion usuario-organizacion
mediante la automatizacion de procesos y la mejora en la eficiencia operativa (Moya & Sanchez,
2022). La digitalizacion fomenta una relacion directa con los usuarios, eliminando barreras de
tiempo y espacio (Garcia & Gertrudix, 2011).

Ademas de mejorar la agilidad y reducir tiempos, los servicios digitales incrementan la
equidad en el acceso, especialmente en areas rurales. Esto facilita que sectores tradicionalmente
excluidos puedan participar en actividades econdmicas y sociales, promoviendo una mayor
inclusién digital (Gutiérrez, 2014).

La proteccion de datos personales es un aspecto fundamental. Las organizaciones deben
implementar sistemas de ciberseguridad robustos para evitar accesos no autorizados y garantizar
la confianza en las plataformas digitales (MIES, 2024).

Por ultimo, la capacidad de estas plataformas para utilizar analitica de datos en tiempo
real les permite anticiparse a las necesidades del usuario, optimizando recursos y ajustando
servicios segun demandas especificas (Galindo Rodriguez, 2020).

Caracteristicas de los servicios digitales pablicos.
Los servicios digitales en el sector publico tienen como caracteristicas principales la

accesibilidad, transparencia y eficiencia. Las plataformas en linea eliminan tramites burocraticos,
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facilitando una experiencia més agil y mejorando el acceso a la informacion pablica (Paredes &
Lépez, 2020).

Una caracteristica destacada es la transparencia, donde las plataformas abiertas permiten
la consulta de datos publicos y fomentan la rendicidn de cuentas. Esto refuerza la confianza
ciudadana en las instituciones y promueve la participacion activa de la sociedad en la gestion
publica (Castro & Romero, 2022).

La eficiencia operativa también es clave. La integracion de sistemas y la automatizacién
de procesos reducen costos y optimizan el uso de recursos, como se evidencid durante la
pandemia de COVID-19, donde las instituciones migraron rdpidamente sus servicios al entorno
digital (Moya & Sanchez, 2022).

Ademas, las plataformas deben ser inclusivas, considerando las diversas necesidades de
los usuarios, incluyendo personas con discapacidades. Esto implica el disefio de interfaces
intuitivas y multilinglies, garantizando que nadie quede excluido de los servicios (Gutiérrez,
2014).

Accesibilidad y calidad en los servicios digitales.

La accesibilidad es crucial para garantizar que todos los ciudadanos puedan beneficiarse
de los servicios digitales. Esto incluye el disefio de plataformas que funcionen en maltiples
dispositivos y con diferentes niveles de alfabetizacion digital, reduciendo las desigualdades de
acceso (Castro & Romero, 2022).

En términos de calidad, los servicios digitales deben ofrecer experiencias rapidas y
confiables, adaptandose continuamente a las necesidades de los usuarios. Las plataformas deben
ser capaces de proporcionar soporte y resolver problemas técnicos en tiempo real, lo que

aumenta significativamente la satisfaccion del usuario (Moya & Sanchez, 2022).
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La implementacion de sistemas de seguridad robustos es esencial para proteger la
informacion personal y generar confianza. Cumplir con las normativas sobre proteccion de datos
refuerza la percepcion positiva de los servicios digitales (Galindo Rodriguez, 2020).

Por ultimo, la calidad también se mide en funcion de la capacidad de las plataformas para
ofrecer servicios personalizados y soluciones basadas en datos, lo que aumenta la relevancia y
efectividad de los servicios publicos (MIES, 2024).

Estrategias institucionales de gestion de la informacion.

La informacidn es un recurso importante para la consecucion de los objetivos de
cualquier organizacion y debe administrarse con criterios de eficacia (Suérez et. al, 2025). Para
una correcta gestion de informacion se hace importante y necesario destacar y establecer las
estrategias institucionales a seguir, debido a que, una planificacion estructurada, un
procedimiento organizado tiene como resultado la definicion de objetivos claros y precisos, el
manejo correcto de los datos e informacién dentro de una institucion.

Parte de las estrategias para una correcta gestion de informacion también radica en la
comunicacion interna, misma que debe ser eficiente para asegurar que la informacion fluya
adecuadamente entre las diferentes areas y departamentos, promoviendo asi la colaboracion y la
toma de decisiones oportunas.

Ademas, el uso de herramientas tecnoldgicas como sistemas de gestion documental,
plataformas colaborativas y bases de datos digitales fortalece estos procesos al facilitar el
almacenamiento, acceso y analisis de la informacion, contribuyendo al mejoramiento continuo y

al cumplimiento de los objetivos institucionales.
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Impacto de la gestion de la informacion en los servicios digitales.

Dentro de los procesos en linea, la gestion de informacion forma parte de los mas
importante, debido a la difusion que tiene, la manera en la que se comunica con los usuarios y la
participacion que ellos tienen con ese entorno digital (Salas et. al, 2024).

El impacto que tiene la gestion de informacion en los servicios digitales, es realmente
importante, debido a que a través de esta se optimizan los procesos mediante actualizaciones
tecnoldgicas, lo que facilita la implementacion de herramientas tecnoldgicas innovadores que
fortalezcan y promuevan la eficiencia y calidad del servicio.

De la misma manera, y tomando en consideracion lo establecido anteriormente, los
servicios digitales permiten ampliar la cobertura y accesibilidad de los usuarios, garantizando
que cada dia puedan ser mas los usuarios que accedan a los servicios desde diversos dispositivos
sin importar el lugar en el que se encuentren. Afadido a esto, una gestion eficiente implica
también una adecuada seguridad de datos, asegurando la proteccion de la informacion sensible y
generando confianza en los usuarios.

Retos y oportunidades de mejora.

Las instituciones siempre presentan retos y oportunidades de mejora, mas cuando la
sociedad se encuentra en un constante cambio, por ende, se crea esa necesidad de fortalecer y
mejorar los procesos de capacitacion y formacion del personal, base fundamental para llevar una
actualizacion constante de conocimientos y habilidades garantizando una gestion eficiente.

Otra de las partes importantes es la evaluacion y monitoreo de las acciones
implementadas que representa un desafio constante, debido a la carencia de herramientas

sistematicas que permitan medir el impacto real de las politicas publicas, por lo que su
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oportunidad de mejora seria la implementacion de estos servicios digitales de los que se ha
venido hablando.

Las instituciones deben elevar su eficiencia y efectividad para ganar la confianza de la
ciudadania, por esto, la calidad en la gestion de informacion y en los servicios prestados se
convierte en una alternativa para lograr mejorar los servicios (Silva et. al, 2021).

La percepcion de la ciudadania es de los retos mas grandes, debido a que, esta suele verse
afectada por la falta de comunicacion efectiva y transparencia, generando desconfianza en los
usuarios. A pesar de ello, estas dificultades también representan oportunidades de mejora, ya
que, a través de las estrategias institucionales como el disefio de programas de formacion
continua, la implementacion de sistemas de evaluacion integrales y la promocion de canales de
participacién ciudadana, se puede fortalecer la eficiencia institucional y elevar la satisfaccion de

la poblacion.

Marco Legal y Politico en Ecuador para la Gestion de la Informacion y Servicios Digitales
Normativas nacionales sobre digitalizacién.

Ecuador ha adoptado varias normativas clave para consolidar la digitalizacion y
modernizacién de su gestion publica. Una de las mas importantes es la Ley Organica para la
Transformacién Digital y Audiovisual (2023), que establece directrices para la incorporacion de
tecnologias avanzadas en las instituciones publicas. Esta normativa otorga al Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién (MINTEL) la rectoria en procesos de
transformacion digital, enfatizando la interoperabilidad y la seguridad de los servicios digitales
para mejorar la eficiencia gubernamental (Gobierno Electrénico, 2023).

La Ley Orgéanica para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos busca

simplificar los procedimientos burocraticos mediante la implementacién de plataformas
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tecnoldgicas. Esta ley ha permitido reducir los costos operativos y agilizar los procesos
administrativos, beneficiando tanto a ciudadanos como a funcionarios publicos mediante la
digitalizacion integral de tramites (MINTEL, 2022).

En cuanto a la seguridad, Ecuador ha implementado la Politica Nacional de
Ciberseguridad (2021), disefiada para proteger la informacion en entornos digitales y fomentar la
confianza ciudadana en los servicios en linea. Esta normativa promueve la colaboracién entre
entidades publicas y privadas para abordar los riesgos asociados al ciberespacio y garantizar la
integridad de los datos (Telecomunicaciones, 2021).

Politicas publicas relacionadas con el MIES y la gestion de datos.

El Ministerio de Inclusién Econdmica y Social (MIES) ha alineado sus estrategias con
politicas publicas orientadas hacia la digitalizacion y el gobierno abierto. Estas politicas
priorizan la transparencia y el acceso a la informacion pablica mediante la adopcion de
plataformas tecnoldgicas que permiten el monitoreo en tiempo real de programas sociales, como
el Bono de Desarrollo Humano. Esta préactica fortalece la confianza ciudadana y optimiza la
asignacion de recursos (MIES, 2024).

La Estrategia Nacional de Inclusion Digital también ha sido fundamental en el trabajo del
MIES. Esta iniciativa busca cerrar la brecha digital, capacitando a funcionarios y ciudadanos en
el uso de herramientas tecnologicas. La estrategia tiene como objetivo garantizar que los sectores
mas vulnerables puedan beneficiarse plenamente de los servicios digitales ofrecidos por el
Estado (Moya & Sanchez, 2022).

Durante la pandemia de COVID-19, el MIES implementé soluciones digitales
innovadoras para brindar asistencia de emergencia. Estas plataformas mejoraron la

interoperabilidad con otras entidades publicas, permitiendo una respuesta mas rapida y efectiva
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ante las necesidades de la poblacion. Este enfoque subraya la importancia de la gestion
estratégica de datos en situaciones criticas (Castro & Romero, 2022).
Estrategias nacionales de gobierno electrénico.

La Agenda de Transformacién Digital 2022-2025 de Ecuador es un marco estratégico que
busca modernizar los procesos gubernamentales, reducir la brecha digital y promover la
adopcion de tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial y el big data en la
administracién publica. Este plan se basa en siete ejes, incluyendo la interoperabilidad, la
infraestructura digital y la seguridad en el entorno digital, con el objetivo de garantizar un
gobierno eficiente y accesible para todos (Telecomunicaciones, 2022).

Entre las herramientas destacadas del gobierno electrénico se encuentran Quipux y
FirmaEC, plataformas disefiadas para la gestion documental y la firma electrénica en
instituciones publicas. Estas soluciones han reducido los tiempos de respuesta en tramites
administrativos y han facilitado la interaccion entre el Estado y los ciudadanos, incrementando la
eficiencia y la transparencia (Gobierno Electrdnico, 2023).

La interoperabilidad entre entidades es otro pilar fundamental de las estrategias de
gobierno electrénico en Ecuador. Este enfoque permite el intercambio de datos en tiempo real
entre ministerios, mejorando la coordinacion interinstitucional y optimizando la prestacién de
servicios publicos. EI MIES ha aprovechado estas capacidades para implementar programas
sociales mas efectivos y centrados en las necesidades ciudadanas (Moya & Sanchez, 2022).

Por ultimo, la agenda nacional incluye medidas para garantizar la seguridad de los datos
personales y promover la confianza en los servicios digitales. Estas politicas buscan construir un
entorno digital inclusivo, donde la transparencia, la accesibilidad y la participacion ciudadana

sean pilares de la gestion publica (MINTEL, 2022).
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Marco Metodoldgico

Enfoque Metodoldgico

El enfoque de la presente investigacion es cualitativo, ya que se busca comprender y
analizar de manera profunda las estrategias de gestion de informacion implementadas por el
Ministerio de Inclusion Economica y Social (MIES). Este enfoque permite explorar el impacto
de estas estrategias en la calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios digitales ofrecidos a
los ciudadanos.

Segun Creswell (2018), el enfoque cualitativo es idoneo para investigaciones que buscan
interpretar fendmenos complejos dentro de su contexto, considerando las perspectivas y

experiencias de los actores involucrados.

Disefio de Investigacion

Se adoptara un disefio de caso de estudio, dado que se pretende analizar en profundidad
una entidad especifica: el MIES. Este disefio es pertinente ya que permite examinar el fendmeno
en su contexto real, considerando las particularidades de la institucion y su entorno operativo.
Yin (2018) destaca que el estudio de caso es apropiado cuando se busca responder a preguntas

del tipo cémo y por qué, y cuando el investigador no tiene control directo sobre los eventos.

Meétodos y Técnicas de Recoleccion de Datos

Entrevista semiestructurada:
- Se entrevistara a 2 funcionarios clave del MIES encargados de la gestion de informacion
y digitalizacion de servicios.
- Las entrevistas permitiran obtener informacion detallada sobre las estrategias utilizadas,

los desafios enfrentados y las percepciones respecto a su eficacia.
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- Se disefiaran guias de preguntas abiertas basadas en los objetivos especificos de la
investigacion.
Observacion no participante:
- Se observarén las plataformas digitales y los procesos operativos relacionados con la
gestion de informacion en el MIES.
- Laobservacion se centrara en identificar como se utilizan las herramientas tecnoldgicas y
cémo estas influyen en la eficiencia y accesibilidad de los servicios.
Revision documental:
- Se analizardn documentos internos del MIES, como informes de gestion, politicas de
digitalizacion y datos sobre el uso de servicios digitales.
- También se consideraran normativas y politicas publicas relevantes para contextualizar el

Caso.

Unidad de Anélisis

La unidad de anélisis serd el MIES de Manta, especificamente su sistema de gestion de
informacién y las plataformas digitales utilizadas para la provision de servicios sociales. Este
enfoque permite un analisis detallado de las practicas y resultados de una entidad representativa

dentro del sector publico ecuatoriano.

Instrumentos
- Guia de entrevista semiestructurada: disefiada para explorar las percepciones y
experiencias de los funcionarios.
- Ficha de observacion: para documentar procesos, interacciones y uso de herramientas
digitales.

- Plantilla de analisis documental: para sistematizar la revision de informes y normativas.



Muestra
La muestra serd intencionada y estar4 compuesta por:
- 2 funcionarios del MIES con roles en la gestion de informacion y digitalizacion de
servicios. Documentos clave del MIES relacionados con estrategias de gestion de
informacion.

- Plataformas digitales seleccionadas para observacion.

Andlisis de Datos
Se empleara un andlisis tematico, que incluye las siguientes etapas:
- Caodificacién inicial de los datos recolectados para identificar patrones y categorias

relevantes.

36

- Agrupacién de categorias en temas principales que respondan a los objetivos especificos.

- Interpretacion de los hallazgos para generar conclusiones y recomendaciones.

Consideraciones Eticas
- Consentimiento informado de los participantes para garantizar su voluntariedad y
confidencialidad.

- Anonimizacion de los datos personales recolectados.

- Aprobacién del disefio metodolégico por parte de las autoridades académicas y éticas

pertinentes.
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Resultados Obtenidos
El diagnostico de los resultados tiene por objetivo el evaluar la gestion de la
informacion institucional y los servicios digitales a través de las dimensiones que son:
Estrategias institucionales y el impacto en los servicios digitales. Estas dimensiones permitieron
identificar acciones implementadas, deficiencias presentes, efectos en los servicios digitales y

aspectos a fortalecer.

Resultados de la entrevista

Los resultados obtenidos se presentan a través de redes sistematicas, las cuales fueron
elaboradas utilizando la herramienta de analisis cualitativo ATLAS TI. Estas redes permitieron
organizar y visualizar de manera estructurada la informacion recabada, facilitando la
identificacion de categorias clave, relaciones tematicas y patrones emergentes dentro de los
datos. La informacion analizada proviene de entrevistas aplicadas a los responsables del
Departamento de Gestion de Informacion y Digitalizacion de Servicios, quienes proporcionaron
insumos valiosos sobre los procesos, desafios y oportunidades en el manejo de informacién
digital. Este enfoque metodoldgico permitié obtener una vision integral y fundamentada del
contexto investigado, fortaleciendo la validez y profundidad del analisis.
Responsables

Funcionarios del MIES con cargo en Gestion de Informacion y Digitalizacién de

Servicios.
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Figura 1

Redes Sistematicas de la Categoria de Analisis "Gestion de la Informacion™.
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Nota. El gréafico representa a las redes sistematicas de Gestion de la Informacion que fueron
elaboradas mediante la herramienta de anélisis cualitativo ATLAS TI.

Analisis de los Resultados

Gestion de la Informacién

Los resultados dejan en evidencia que la gestion de la informacion en el MIES se
desarrolla mediante plataformas internas, junto con, capacitaciones al personal, siendo estas las
principales formas de gestion. Los funcionarios del MIES resaltaron que las estrategias que se
aplican respetan las politicas de la institucion, tal como sucede en los canales formales como el
Quipux. A pesar de eso, mediante las redes sistematicas, se identifico que esta gestion depende
de forma obligatoria a las decisiones que se toman en instancias superiores, es decir, nacionales.
Esto permite determinar que se esta limitando la autonomia operativa dentro del MIES, debido a

que, a pesar de contar con las herramientas tecnoldgicas y procedimientos necesarios, las
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barreras por la centralizacion de las decisiones en lo que hace que su implementacion no sea del
todo efectiva.

A través de los datos recolectados, se identificaron deficiencias relevantes, como el bajo
presupuesto para mejorar la tecnologia del MIES, dificultando la organizacién y actualizacién de
la informacion, especialmente en zonas rurales. Afiadido a esto, aunque se dispone de bases de
datos, la integracion con otras entidades publicas ain es incompleta, lo que genera duplicidad de
trabajo, limitando la eficiencia en la toma de decisiones. Toda esta situacion también se ve
reflejada en la limitada capacidad del personal para actuar sin autorizacion nacional.

Desde ese contexto y en relacion a ello, los autores Barzaga Sablon et al. (2019)
establecen que “la gestion de la informacion engloba actividades como recopilar, organizar,
analizar, almacenar y distribuir datos relevantes que pueden ser utilizados para la toma de
decisiones estratégicas”. A través de este concepto se argumenta que, aunque el MIES cumple de
forma parcial con el almacenamiento y distribucion de datos, atn sigue faltando fortalecer los
procesos de analisis e interpretacion de la informacién.

Con base a todo lo mencionado, se puede establecer que el manejo de informacién si
existe dentro del MIES, pero su optimizacion no estd completa. EI personal accede a datos a
través de plataformas y bases de datos, pero siguen existiendo barreras técnicas, de presupuesto y
de gestion que impiden un uso dinamico y eficaz. De esa manera, es importante destacar que la
gestion de la informacion en el MIES tiene una base operativa solida, pero su enfoque adn es
limitado. Para poder fortalecer el sistema y avanzar hacia una gestion estratégica, se debe
fomentar la autonomia, fortaleciendo las competencias del personal, para que se pueda llegar a

una gestion de la informacion basada en decisiones informadas, agiles y pertinentes.
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Servicios Digitales

Figura 2

Redes Sistematicas de la Categoria de Analisis "Servicios Digitales”.
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Nota. El grafico representa a las redes sistematicas de Servicios Digitales que fueron elaboradas
mediante la herramienta de andlisis cualitativo ATLAS TI.

Los resultados revelan que los servicios digitales que aplica el MIES han permitido
optimizar los procesos internos, mejorando la reduccion de tiempo de espera y facilitando el
acceso a tramites en linea, en donde los sectores urbanos son los mas beneficiados. A través de
las redes sistémicas se puede establecer que las plataformas empleadas en el MIES han sido de
suma importancia para mejorar la atencion, aunque se siguen presentando limitaciones operativas
en zonas rurales debido a la falta de conectividad o de infraestructura. Es esta barrera tecnoldgica
lo que impide que todos los ciudadanos puedan acceder de forma equitativa a los servicios

digitales que brinda el MIES.
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Una de las principales falencias detectadas es la ausencia de un sistema formal de
evaluacion de la calidad de los servicios digitales. Los funcionarios del MIES mencionaron que
no todo el tiempo se aplican encuestas de satisfaccion o mecanismos de retroalimentacion
sistematicos. El no aplicar este tipo de encuesta impide detectar con precision los problemas de
acceso, usabilidad y percepcidn que tienen los ciudadanos. Afiadido a esto, las actualizaciones en
los sistemas empleados no tienen un cronograma claro y dependen de igual manera de las
decisiones nacionales, lo que continda siendo una limitacion presente en cuanto a la capacidad
local de mejora continua.

Tomando en consideracion el argumento doctrinal de Moya & Sanchez (2022) quienes
sostienen que “los servicios digitales permiten una experiencia mas agil y transparente,
mejorando el acceso a la informacion publica y fortaleciendo la confianza ciudadana”. En
relacion a la realidad del MIES se contrasta directamente, donde si bien se han logrado avances
técnicos, aun se sigue buscando la forma de superar las falencias, garantizando que la agilidad y
la transparencia de los servicios lleguen a todos los ciudadanos de forma equitativa, con el
objetivo de que la ubicacion o el nivel de conocimiento digital sea una barrera para la
ciudadania.

Con base ese contexto, se observa una tension entre la eficiencia tecnolégica lograda por
parte del MIES y la experiencia de los usuarios. Dentro de esto si bien algunos ciudadanos
valoran la rapidez del servicio, otros enfrentan dificultades para entender los procedimientos o
acceder a los canales digitales, generando frustracion y desconfianza, lo que genera falta de
seguridad en el proceso. Esta percepcion divida por parte de los ciudadanos deja claro la
necesidad de mejorar la comunicacion y formacion digital para los usuarios, especialmente los de

sectores mas vulnerables.
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Desde un andlisis critico, se afirma que los servicios digitales del MIES representan un
avance importante en la modernizacion institucional, pero su impacto sigue siendo desigual. Es
en razdén a eso, que se requiere de una politica digital mas inclusiva, que priorice la conectividad,
la capacitacion ciudadana y la evaluacion sistematica de la experiencia del usuario, para
garantizar que los servicios digitales no solo sean eficientes, sino también accesibles,

comprensibles y confiables para toda la ciudadania.



43

Conclusiones
Dentro de este apartado se presentan las conclusiones del estudio de caso, a través de
estas se establecen de forma concreta los resultados que responden a las preguntas de

investigacion y muestra la relacion que posee con los objetivos planteados.

1. EI MIES ha implementado plataformas internas y capacitaciones al personal para
proteger la informacién, pero las normas nacionales limitan su independencia. Lo que no
permite que exista suficiente automatizacion ni igualdad en la formacién, por ende, estas
acciones no son suficientes para gestionar de manera correcta la informacion.

2. La calidad de los servicios digitales del MIES depende de como se maneje la
informacidn. Y a pesar de que existen avances en conectar servicios y brindar acceso a
distancia, aun hay problemas como poca tecnologia disponible, falta de capacidad de
respuesta y sobrecarga en la atencién presencial, limitando la rapidez y eficacia de los
servicios.

3. Delegar més funciones a niveles locales es de suma importancia para cuidar la seguridad
digital y comunicarse mejor con los usuarios. Ademas, se debe implementar sistemas que
funcionen de forma conjunta para asegurar un servicio justo y eficiente.

4. Finalmente, una gestion de la informacidén completa y sélida es fundamental para ofrecer
servicios digitales publicos eficaces y accesibles. Un enfoque centrado en la tecnologia,
la autonomia y el usuario permitira mejorar la calidad institucional y la experiencia

ciudadana.
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Recomendaciones
Dentro de este apartado se presentan las recomendaciones con base a las conclusiones
obtenidas, a través de las recomendaciones se sugieren a maneras de abordar las limitaciones

identificadas, con el objetivo de expandir el conocimiento dentro del ambito estudiado.

1. Serecomienda disefiar e implementar un sistema estructurado de monitoreo, evaluacion
y mejora continua de la informacién, que permita verificar en tiempo real la calidad,
actualizacion y uso de los datos, con el fin de corregir la falta de control sistematico
sobre los procesos informativos.

2. Se recomienda crear un equipo técnico con personal capacitado y horarios definidos,
que use los resultados del monitoreo para hacer mejoras y solucionar problemas, asi se
mejorara la respuesta institucional ante las falencias encontradas.

3. Es necesario dar mas autonomia a los distritos del MIES para que puedan manejar la
informacidn segun sus necesidades, logrando asi respuestas mas rapidas y adecuadas.

4. Se recomienda usar de manera formal herramientas como bitacoras, encuestas y planes
de mejora para asegurar la gestion de la informacion de forma correcta. Lo que ayudara

a estandarizar procesos y cumplir con normas de transparencia y proteccion de datos.
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Anexos

Guia de Observacién
Fecha:

Hora:

Propdsito de la Observacion: Evaluar de manera sistematica como las estrategias de gestion de
la informacion son implementadas dentro de la organizacion para mejorar la eficiencia, calidad,
y sostenibilidad de los servicios digitales. Esto permite identificar fortalezas, areas de mejora y el

impacto directo de estas estrategias en la toma de decisiones y en la satisfaccion de los usuarios.
Nombre de la empresa/organizacion: Ministerio de Inclusion Econdmica y Social (MIES)

Mision: Establecer y ejecutar politicas, regulaciones, programas y servicios para la inclusion
social y atencion al ciclo de vida de nifios, nifias, adolescentes, jovenes, adultos mayores,
personas con discapacidad y aquellos que se encuentran en situacion de pobreza, a fin de aportar

a su movilidad social y salida de la pobreza.

Vision: Ser la entidad publica lider en la inclusion social para los grupos de atencién prioritaria y

aquellos que se encuentran en situacion de pobreza para aportar a su movilidad social.
Tipo de empresa: Institucidn pablica, sin fines de lucro
Afios de funcionamiento: 25 afios

Seccion 1: Infraestructura y Acceso a la Informacién

Indicador Aplica Registro de lo Observado
Sl NO
1.1 Existe un sistema Descripcion del sistema, su accesibilidad y su
centralizado de utilizacion en la organizacion. ¢ Es de uso
almacenamiento de la general o limitado a ciertos departamentos?
informacion.




1.2 Los empleados tienen
acceso adecuado a este sistema.

1.3 La organizacion utiliza
dispositivos tecnoldgicos
avanzados para la gestion de la
informacion.

1.4 El acceso a Internet es

rapido y confiable.

1.5 La organizacion dispone
de un sistema de respaldo de

informacion.

1.6 La infraestructura permite
el acceso remoto y seguro a la

informacion.
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Evaluar si el acceso es equitativo y eficiente.
¢ Existen limitaciones de acceso? ¢Se aplican

diferentes niveles de acceso?

Identificar los dispositivos tecnoldgicos en
uso (computadoras, tablets, smartphones).
¢Estan integrados con el sistema de gestion?
¢Se perciben como efectivos?

Evaluar la calidad del acceso a Internet, la
velocidad, la estabilidad y las medidas de
seguridad implementadas. ¢Hay incidentes de
aida de red?

Verificar si existen politicas de respaldo de
datos, la frecuencia con la que se realizan y si
los empleados estan conscientes de estas
politicas.

Evaluar si los empleados pueden acceder a la
informacion de manera remota y segura,
especialmente en contextos de teletrabajo.

¢ Existen mecanismos como VPN u otros para
proteger este acceso?

Seccidén 2: Procesos de Gestion de Informacién

Indicador

Aplica

Registro de lo Observado

Sl

NO

2.1 La organizacién cuenta
con un método sistematico de

recopilacion de informacion.

Descripcion del proceso de recopilacion.
¢ Qué técnicas se emplean para la recoleccion
de datos? ;Son estas técnicas sistematizadas

y documentadas?
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2.2 Los datos se almacenan en
sistemas en la nube o bases de
datos centralizadas.

Describir el tipo de almacenamiento utilizado
y su eficacia. ¢ Se prefieren soluciones
locales o en la nube? ;Qué criterios se siguen

para esta eleccion?

2.3 La informacion se

actualiza periédicamente.

Evaluar la frecuencia de actualizacion.
¢Quiénes son los responsables? ¢Existen
politicas claras para la actualizacion y

mantenimiento de la informacién?

2.4 Existen medidas de
seguridad adecuadas para la

proteccion de la informacién.

Identificar las medidas de seguridad, como la
encriptacion y el control de acceso. ¢Se
perciben como suficientes por los
empleados? ¢Hay registros de incidentes

recientes?

2.5 Existe un procedimiento
para la eliminacion segura de

informacion obsoleta.

Observar si la organizacién tiene politicas
para la eliminacion segura de la informacién
que ya no es necesaria, y como se gestionan

estos procesos.

2.6 La organizacion realiza
auditorias regulares de sus
procesos de gestion de

informacion.

Verificar si existen auditorias periddicas para
garantizar que los procesos de gestion de
informacién cumplan con las normas y

politicas establecidas.

Seccidn 3: Uso de la Informacion para la Toma de Decisiones

Indicador

Aplica

Sl

NO

Registro de lo Observado

3.1 La informacioén se utiliza
activamente en la toma de

decisiones estratégicas.

Evaluar como se integra la informacion en la
toma de decisiones. ¢ Se consulta
regularmente la base de datos antes de tomar

decisiones?
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3.2 Los empleados reciben
capacitacion continua en

analisis de datos.

Descripcion de los programas de
capacitacion. ;Son efectivos y relevantes
para las tareas diarias? ¢Los empleados se
sienten capacitados para el anélisis de datos?

3.3 Las decisiones estratégicas
se basan en datos actualizados

y confiables.

Evaluar ejemplos especificos donde la
informacion actualizada fue clave en la toma
de decisiones estratégicas. ¢Existen
procedimientos para revisar la calidad de los

datos antes?

3.4 Se utilizan herramientas
tecnoldgicas avanzadas paracel

andlisis de la informacion.

Identificar las herramientas tecnoldgicas
(software, aplicaciones) que se utilizan para
el analisis de datos. ;Son estas herramientas

eficaces y accesibles para los empleados?

3.5 Los datos utilizados en la
toma de decisiones se validan

antes de ser usados.

Observar si existen procedimientos de
validacion de datos antes de ser utilizados en
decisiones estratégicas. ¢Quiénes son

responsables de este proceso?

3.6 Los resultados de las
decisiones tomadas se revisan
y se retroalimentan al personal

sobre estos aspectos?

Evaluar si las decisiones estratégicas
tomadas con base en la informacion
gestionada se revisan regularmente, y si esta
revision alimenta el proceso de mejora

continua en la gestién de informacion.

Seccidn 4: Cultura Organizacional y Gestion de la Informacién

Indicador

Aplica

Sl

NO

Registro de lo Observado
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4.1 La organizacion promueve
una cultura de gestion de la

informacioén.

Evaluar si la gestion de la informacion es un
valor promovido dentro de la organizacion.
¢Se incentiva a los empleados a participar

activamente en la gestion de la informacion?

4.2 La comunicacion y el flujo
de informacion entre

departamentos es eficiente.

Observar si la informacion fluye libremente
entre departamentos. ¢Existen barreras
organizacionales? ;Como se manejan las

transferencias de informacion?

4.3 La organizacion adopta
nuevas tecnologias para
mejorar la gestion de la

informacion.

Identificar las tecnologias recientes
implementadas. ¢ Son bien recibidas por los
empleados? ¢ Se han reportado mejoras
significativas en los procesos de gestion de

la informacion?

4.4 La organizacion promueve
la colaboracion y el
intercambio de informacion

entre los empleados.

Evaluar si existen politicas o herramientas
que faciliten el intercambio de informacién
entre los empleados. ¢Se promueve una

cultura de colaboracién abierta?

4.5 Los empleados estan
conscientes de las politicas de

gestion de la informacion.

Verificar si los empleados conocen y
comprenden las politicas de gestion de la
informacion. ¢ Reciben capacitaciones

regulares al respecto?

4.6 La alta direccién respalda y
participa activamente en la

gestion de la informacion.

Observar si la alta direccion muestra un
compromiso activo con la gestion de la

informacion y como este compromiso se
refleja en la practica diaria de la

organizacion.

Seccion 5: Evaluacion de la Calidad de los Servicios Digitales

Indicador

Aplica

Sl

NO

Registro de lo Observado
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5.1 Se mide la calidad de los

servicios digitales ofrecidos.

Documentar cdmo se mide la calidad de los
servicios digitales. ;Qué indicadores se
utilizan? ¢ Como se interpreta y utiliza esta

informacién?

5.2 La organizacion utiliza la
retroalimentacion de los
usuarios para mejorar los

servicios digitales.

Evaluar si existen mecanismos para
recopilar la retroalimentacion de los

usuarios y como se utiliza esta informacion

para realizar mejoras en los servicios

digitales.

Entrevista

Tema:

Estrategias de gestion de la informacion para mejorar los servicios digitales en el Ministerio de

Inclusion Econdmica y Social de Manta, afio 2024.

Datos de identificacion del participante
Cargo que desempefia:

Tiempo de servicio en la institucion:

] Menos de 1 aflo [ 1 a 3 afios [] 4 a 6 afios L] Mas de 6 afos

Fecha:

Obijetivo general: Evaluar el impacto de las estrategias de gestion de la informacion
implementadas por el MIES en la calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios digitales

ofrecidos a la ciudadania durante el afio 2024.

Preguntas

1. ¢Que estrategias de gestion de la informacion ha implementado el MIES en el Gltimo afio

para mejorar sus servicios digitales?

2. ¢Quiénes participan en la planificacion e implementacion de estas estrategias?

w

¢ Estas estrategias estan alineadas con las politicas institucionales? Explique.

4. ¢Cbdmo se comunican estas estrategias al personal operativo? ¢;Considera que son

comprendidas y aplicadas eficazmente?




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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¢ Qué herramientas tecnoldgicas estan actualmente en uso para gestionar la informacion?
(Ej. plataformas digitales, bases de datos, software de gestion documental)

¢ Con queé frecuencia se actualizan los sistemas digitales utilizados por el MIES?

¢Como han contribuido estas estrategias a la reduccién de tiempos de respuesta en la
atencion a los ciudadanos?

¢Ha mejorado el alcance de los servicios digitales hacia zonas rurales o de dificil acceso?
Explique.

¢Se ha incrementado la demanda o uso de servicios digitales desde la implementacion de
estas estrategias?

¢Existe interoperabilidad entre los sistemas del MIES y los de otras instituciones
publicas? ;Como se refleja esto en la gestion de la informacion?

¢Qué impacto ha tenido la gestion de la informacion en los procesos de toma de
decisiones?

¢Se aplican estandares o protocolos para garantizar la seguridad y confidencialidad de los
datos digitales? ;Cuéales?

¢ Cuales son los principales desafios técnicos, institucionales o presupuestarios que
enfrentan en la implementacion de estrategias digitales?

¢Se han tomado acciones de capacitacion o actualizacién tecnoldgica para el personal?
¢En qué consisten?

¢Se han implementado mecanismos de evaluacion de los servicios digitales? (Ej.
encuestas de satisfaccion)

Desde su experiencia, como perciben los beneficiarios la calidad de los servicios
digitales que ofrece el MIES?

¢ Qué recomendaciones o mejoras sugeriria para fortalecer la gestion de la informacion y
mejorar la atencion digital a la ciudadania?
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Categorias abordadas, subcategorias, indicadores cualitativos y su articulacion con los
objetivos especificos (OE) y las preguntas del instrumento.

Objetivo Categorias de Subcategorias Indicadores Preguntas de Entrevista Asociadas
Especifico Estudio Cualitativos
0G1 Gestion de la - Planificacion - - Estrategias 1. ;Qué estrategias de gestion de la
Informacién Comunicacién - implementadas - informacion ha implementado el MIES en el
Herramientas Niveles de participacion | Gltimo afio para mejorar sus servicios
tecnologicas - Coherencia con digitales?
politicas - Canales de 2. ¢Quiénes participan en la planificacion e
comunicacion - Uso de implementacion de estas estrategias?
TIC en gestion 3. ¢ Estas estrategias estan alineadas con las
politicas institucionales? Explique.
4. ;Como se comunican estas estrategias al
personal operativo? ;Considera que son
comprendidas y aplicadas eficazmente?
5. ¢ Qué herramientas tecnoldgicas estan
actualmente en uso para gestionar la
informacion? (Ej. plataformas digitales,
bases de datos, software de gestion
documental)
0G 2 Servicios - Actualizacion - Frecuencia de 6. ¢ Con qué frecuencia se actualizan los
Digitales tecnoldgica - Mejora | actualizacion - sistemas digitales utilizados por el MIES?
operativa - Reduccion de tiempos 7. ¢Cémo han contribuido estas estrategias a
Coberturay de atencion - Acceso en | la reduccion de tiempos de respuesta en la
accesibilidad - zonas remotas - atencion a los ciudadanos?
Interoperabilidad - Integracion 8. ¢Ha mejorado el alcance de los servicios
Seguridad de datos interinstitucional - digitales hacia zonas rurales o de dificil
Protocolos de seguridad | acceso? Explique.
9. ¢Se ha incrementado la demanda o uso de
servicios digitales desde la implementacion
de estas estrategias?
10. ¢Existe interoperabilidad entre los
sistemas del MIES y los de otras
instituciones publicas? ¢ Como se refleja esto
en la gestidn de la informacion?
11. ;Qué impacto ha tenido la gestién de la
informacion en los procesos de toma de
decisiones?
12. ;Se aplican estandares o protocolos para
garantizar la seguridad y confidencialidad de
los datos digitales? ;Cuales?
0G3 Oportunidades | - Capacitacion y - Dificultades técnicas 0 | 13. ;Cuadles son los principales desafios
de Mejora formacién - presupuestarias - técnicos, institucionales o presupuestarios
Evaluacion y Estrategias de que enfrentan en la implementacion de
monitoreo - capacitacion - estrategias digitales?
Percepcion Aplicacion de 14. ;Se han tomado acciones de capacitacion
ciudadana - mecanismos de 0 actualizacion tecnoldgica para el personal?
Sugerencias evaluacion - Opinion ¢En qué consisten?
institucionales del funcionario sobre 15. ¢ Se han implementado mecanismos de
calidad - evaluacion de los servicios digitales? (Ej.
Recomendaciones para | encuestas de satisfaccion)
mejorar 16. Desde su experiencia, ;,como perciben los
beneficiarios la calidad de los servicios
digitales que ofrece el MIES?
17. ; Qué recomendaciones o0 mejoras
sugeriria para fortalecer la gestion de la
informacion y mejorar la atencion digital a la
ciudadania?
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Tabla 2

Matriz de analisis de la entrevista grupo de funcionarios del MIES con rol en la gestion de
informacion y digitalizacion de servicios.

Estrategias de gestion de
la informacion

ASPECTOS
RELEVANTES

ASPECTOS POCO
RELEVANTES

ASPECTOS
COINCIDENTES

1. ;Qué estrategias de
gestién de la informacion ha
implementado el MIES en
el Gltimo afio para mejorar
sus servicios digitales?

“Tenemos una plataforma
interna en la cual siempre
tenemos la innovacion de
capacitacion sobre los
sistemas que manejamos en
la Direccién Distrital en
cada uno de los servicios
que ofrecemos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Fortalecer las plataformas
internas, hemos recibido
capacitaciones
continuamente” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Para poder dar un servicio de

calidad a cada ciudadano”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Para poder brindar mejores
servicios digitales” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

2. ¢Quiénes participan en la
planificacion e
implementacion de estas
estrategias?

“Dependemos netamente de
las autoridades nacionales”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Somos una unidad
desconcentrada es decir en
este punto dependemos
netamente de las
autoridades” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“No tenemos esa inherencia
de poder desarrollar o un
sistema o un canal de
comunicaciones” (01.F. F.
C) (Fernando Cevallos)

“Toda modificacion va a ser
conforme a las directrices
nacionales” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Debemos alinearnos con las

instrucciones que nos llegan”

(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

3. ¢Estas estrategias estan
alineadas con las politicas
institucionales? Explique

“Obviamente que si, todo
procedimiento va enfocado
en la atencion a los
usuarios” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Si, las estrategias que
aplicamos siempre estan
enfocadas a mejorar la
atencion a los ciudadanos”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

“Es nuestro principal foco
para poder cumplir la misién
institucional” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Toda la estrategia va

alineada al cumplimiento de la

politica publica” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Asegurandonos que cada

paso que damos vaya en linea

con las politicas del ministeri

MIES” (02.F. V. A) (Virginia

Arcentales)

(0]

4. ;Cémo se comunican
estas estrategias al personal
operativo? ¢ Considera que
son comprendidas y
aplicadas eficazmente?

“Toda la informacion que
nos llegue sobre alguna
rectificacion,
implementacion de un
sistema, capacitaciones o un
procedimiento viene
direccionado a nuestra
directora Distrital y a su vez
formalmente por las
plataformas en este caso un
sistema de gestion




62

documental Quipux” (01.F.
F. C) (Fernando Cevallos)

“La comunicacion con el
personal se realiza a través
de plataformas oficiales
internas, correos, y en
muchas ocasiones mediante
un link en la nube para
descargar informacion”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

5. ¢Qué herramientas
tecnoldgicas estan
actualmente en uso para
gestionar la informacién?
(Ej. Plataformas digitales,
bases de datos, software de
gestion documental).

“Utilizamos sistemas como
bases de datos que nos
permiten verificar indices de
las personas” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Sistemas de bases de datos
la cual les permite verificar
datos de las personas” (02.F.
V. A) (Virginia Arcentales)

“Nuestro principal objetivo
es en estas bases verificar el
nivel socio econémico de la
persona” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“El sistema el levantamiento
de informacion lo hace
registro social y nosotros
tabulamos la informacion de
ellos y con ello coordinamos
la ayuda a los mas
vulnerables” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Complementando la
informacion que proporciona
el levantamiento de registros
el cual lo actualizan cuando se
realizan los censos” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

Eficiencia Operativa
Digital

ASPECTOS
RELEVANTES

ASPECTOS POCO
RELEVANTES

ASPECTOS
COINCIDENTES

6. ;Con qué frecuencia se
actualizan los sistemas
digitales utilizados por el
MIES?

“no se podria precisar
porque dependemos de una
instancia superior que seria
la nacional” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“podemos precisar cuando
nos remiten la socializacion
de cada implementacion”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“En esto no tenemos un
tiempo fijo ya que como lo
dijo mi comparfiero
dependemos de las
instrucciones superiores”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

“Siempre que hay cambios
importantes para mantener la
informacion de forma mas
actualizada.” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

7. ¢Cémo han contribuido
estas estrategias a la
reduccion de tiempos de
respuesta en la atencion a los
ciudadanos?

“Han contribuido mucho,
por ejemplo, en otros
sistemas de hace diez afios
atras para ciertos procesos
nos demorabamos mas de 5
minutos, actualmente el
sistema esta matrizado
permitiendo tener
informacién de una manera

“Cuando existen
actualizacion de datos o
créditos nuevos la demanda
es mayor a pesar de tener la
herramienta tecnoldgica nos
vemos desbordados por el
nlmero de personas que
llegan a los balcones de
servicios” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Han permitido minimizar los
tiempos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Mejorando la atencion y
evitando que las personen se
aglomeren en los centros de
balcones de servicio” (02.F.
V. A) (Virginia Arcentales)
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rapida, oportuna” (O1.F. F.
C) (Fernando Cevallos)

“Ha conllevado a evitar la
aglomeracién en los
balcones de servicio porque
afecta la imagen de la
institucion” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Gracias a los sistemas y
software que se usan en el
MIES, ahora se puede
atender mas rapido, lo que
antes tomaba mas tiempo, al
usar tecnologia moderna se
ha reducido mucho el
tiempo de espera” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

“Ademas también
capacitamos a personas para
que puedan ellos mismos
hacer sus tramites desde sus
teléfonos celulares y asi no
tengan que acudir hasta las
oficinas, ya que muchas
personas viven bastante
lejos” (02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

8. ;Ha mejorado el alcance
de los servicios digitales
hacia zonas rurales o de
dificil acceso? Explique.

“En ciertos sectores no
existe la cobertura de
telefonia de cualquiera de
las plataformas que existen
en el pais” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“El alcance de los servicios
digitales ha mejorado
bastante en las zonas rurales
y de dificil acceso gracias a
las estrategias
implementadas” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

“Como ministerio hemos
tenido estrategias de dotar al
personal con herramientas
digitales o inclusive
incorporar a través de
software en los teléfonos
personales” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Si seria un limitante” (01.F.
F. C) (Fernando Cevallos)

“Esto ha contribuido a que la
atencion llegue a mas
personas, incluso a lugares
de dificil acceso y donde no
se cuenta con el servicio de
internet” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Lo que hace mas dificil
nuestro trabajo ya que no
podemos subir la informacion
en tiempo real.” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

9. ¢Se ha incrementado la
demanda o uso de servicios
digitales desde la
implementacion de estas
estrategias?

“Si, se ha incrementado el
uso de los servicios digitales
ya que se ha podido
evidenciar la eficiencia en la
optimizacion de procesos a
factores que han facilitado el
acceso Yy la utilizacion por
parte de los usuarios” (01.F.
F. C) (Fernando Cevallos)

“Por supuesto, claramente el
uso de los servicios digitales
ha crecido porque las
personas pueden gestionar
sus tramites en linea, lo que
facilita mucho las cosas y
reduce la necesidad de ir en
persona” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Antes tenian dificultad de
acceder a los servicios
presenciales y ahora lo hacen
por medio de plataformas
digitales” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Nos relacionamos
directamente con las personas
hemos trabajado de manera
esmerada en que aprendan a
usar esas plataformas” (02.F.
V. A) (Virginia Arcentales)

10. ¢Existe interoperabilidad
entre los sistemas del MIES
y los de otras instituciones
publicas? ;Como se refleja
esto en la gestion de la
informacion?

“Si, como lo dije
inicialmente tenemos una
base de datos que esta
vinculada a otras esferas
ministeriales lo cual
constituye una herramienta
positiva para poder
desarrollar un trabajo”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Pero como tenemos una
conexion talvez no de todos
los datos en la plataforma,
pero si al menos una
blsqueda o consulta que nos
permite direcciona” (01.F. F.
C) (Fernando Cevallos)
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“Claro si hay integracion
con otras bases de datos del
gobierno, lo que nos ayuda a
hacer un trabajo mas
coordinado y eficiente”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

“En algunos casos todavia se
tiene que enviar a otras
instancias cuando no
estamos completamente
conectados” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

11. ;Qué impacto ha tenido
la gestion de la informacion
en los procesos de toma de

decisiones?

“Muy importante porque
obviamente como lo dije en
su momento hemos reducido
la brecha de espera del
servidor con respecto a la
atencion que se le brinde al
usuario” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Ha tenido un impacto
positivo en los procesos
referente a la toma de
decisiones, gracias a la
organizacion y
disponibilidad de datos
precisos y oportunos” (02.F.
V. A) (Virginia Arcentales)

“Hay personas que no
entienden por mas que uno
quiera hacer un trabajo
optimo y dar una buena
atencion” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Esto si ha reducido este
tiempo” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Esto ha hecho que se reduzca
los tiempos de atencién y de
respuestas a los usuarios”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

12. ;Se aplican estandares o
protocolos para garantizar la
seguridad y confidencialidad
de los datos digitales?
¢Cuales?

“Existe un documento legal
que nos prohibe dar estos
datos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Se aplican estandares y
protocolos para garantizar la
seguridad y confidencialidad
de los datos digitales de los
beneficiarios de bonos”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)

“Todos los servidores al
ingreso de la gestion publica
firmamos un acuerdo de
confidencialidad en el cual no
podemos entregar
informacion de usuarios sobre
todo de los nifios, personas
con discapacidad, grupos
vulnerables” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Los encargados firman un
documento donde se
comprometen a no divulgar
informacion” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

Mejoras en la gestion de la
informacion

ASPECTOS
RELEVANTES

ASPECTOS POCO
RELEVANTES

ASPECTOS
COINCIDENTES

13. ¢Cuéles son los
principales desafios técnicos,
institucionales o
presupuestarios que
enfrentan en la
implementacion de
estrategias digitales?

“Nuestro obstaculo
presupuestario ya que para
hacer una compra debemos
considerar lineamientos
administrativos que a veces
impiden” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Como todos los ministerios
tenemos problemas” (01.F.
F. C) (Fernando Cevallos)

“Uno de los mayores
obstaculos que he podido
evidenciar es el
presupuesto” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Hasta para nosotros que
trabajamos fuera se
complica porque utilizamos
los vehiculos de la
institucion y en muchos
€asos por ser carros algo
viejos y en mal estado se nos
complica la movilizacion y
llegar a los diferentes
puntos” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Por ejemplo lo mas basico
una compra de un equipo de
una impresora aparentemente
es una compra sencilla, pero
tenemos la prohibicion de
poder hacerlo por temas
administrativos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“En muchas ocasiones
tenemos que pedir permiso
para comprar cosas basicas”
(02.F. V. A) (Virginia
Arcentales)
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14. ;Se han tomado acciones
de capacitacion o
actualizacién tecnoldgica
para el personal? ;En qué
consisten?

“Si, hay una aplicacion
nuestra en que
constantemente suben cursos
para que cada persona en
base a su competencia pueda
de cierta manera adquirir
conocimientos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Si, constantemente nos
brindan cursos y
capacitaciones en la cual nos
inscribimos acorde a
nuestras necesidades” (02.F.
V. A) (Virginia Arcentales)

“El ministerio por ese lado
tiene una politica de
capacitacion constante”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Desde talento humano se
incrementa capacitaciones en
los cuales se hace una especie
de encuesta a inicio de afio en
donde cada servidor solicita
sobre qué tema se desea
capacitar y luego en base a la
gestion que se haga se brinda
talvez no a todos, pero si en
ciertos temas que sean
positivos para el
cumplimiento de las metas”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Desde talento humano
también nos hacen conocer y
nos envian programas para
mejorar nuestras habilidades,
y asi todos podemos estar al
dia con las nuevas
tecnologias” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

15. ¢ Se han implementado
mecanismos de evaluacion
de los servicios digitales?
(Ej. encuestas de
satisfaccion)

“Esta pregunta no la podria
responder, pero estimo que
si, porque supongo que
Quito para hacer una
modificacion en ciertos
temas deberia analizar la
problematica existente a
través de una encuesta y
poder tomar medidas” (01.F.
F. C) (Fernando Cevallos)

“Aunque no siempre se
hacen encuestas formales,
supongo que en las regiones
o ciudades mas grandes si
hay evaluaciones” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

“Son temas que he sugerido
se modifiquen para evitar
ciertos pasos” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Creo que en todos los temas
y en todos los sistemas
siempre hay cosas que
mejorar nada es perfecto y lo
que se busca es la excelencia”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Con el tiempo podemos
seguir perfeccionando la
atencion al usuario” (02.F. V.
A) (Virginia Arcentales)

16. Desde su experiencia,
¢como perciben los
beneficiarios la calidad de
los servicios digitales que
ofrece el MIES?

“Esto es relativo a la
atencion que se dé, en su
momento cuando trabajé
mas de lleno en lo que es
atencion a los usuarios, el
usuario que se va satisfecho
es el que recibe la ayuda”
(01.F. F. C) (Fernando
Cevallos)

“Si existe un error lo que
hacemos es direccionar a la
instancia correspondiente
para que pidan la
autorizacion de la base de
datos para que le pueda
reflejar la ayuda en un
futuro” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Hay usuarios que toman las
cosas favorablemente, otros
que no entienden y otros que
se exaltan” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“La mayoria de los
beneficiarios valoran
positivamente los servicios
digitales que brinda el
MIES” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“El rol de la persona que
estd en balcones de servicios
es atenderlos con paciencia
y explicarles de la mejor
manera y de forma clara”
(02.F. V. A) (Virginia
Avrcentales)

“algunos no logran entender
bien cdmo funciona el
proceso para ser apto para
recibir una ayuda por parte de
la institucion y esto hace que
se frustren mas aun cuando no
reciben la respuesta que ellos
esperaban” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

17. ; Qué recomendaciones o
mejoras sugeriria para
fortalecer la gestion de la
informacion y mejorar la

“En nuestro caso cuando el
ministerio eleva
periddicamente una
evaluacion sobre la calidad

“Con la finalidad de dar un
mejor servicio” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)
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atencion digital a la
ciudadania?

de servicios, de como
podemos mejorar los
tiempos, la atencién interna
y externa en estos casos es
importante destacar que el
ministerio si se preocupa por
aquello y con esos datos de
todos los servidores toman
la decision” (01.F. F. C)
(Fernando Cevallos)

“Es muy importante que
sigamos evaluando los
servicios digitales,
aprendiendo de los
resultados y haciendo
ajustes en los procesos
internos para que la atencion
sea mas répida, agil y
efectiva” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)

“Poniendo siempre al usuario
en primer lugar” (02.F. V. A)
(Virginia Arcentales)
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Evidencia fotogréafica de la Institucion y aplicacion de la entrevista

lustracion 2 - Evidencia de la visita a la institucion. llustracion 1 - Evidencia de las instalaciones.

llustracion 4 - Evidencia del ingreso a la institucion. llustracion 3 - Evidencia de la aplicacion de la entrevista.
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Anexo 1: Propuesta
Nombre de Propuesta

Sistema Integral de Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua (SIMEMC) para la
Gestion de la Informacion en el MIES.

La gestion de la informacién en las instituciones del Estado presenta deficiencias
asociadas a la baja calidad de los datos, limitada accesibilidad, escasa evaluacion sistemética y
ausencia de mecanismos estructurados de mejora continua. Estas debilidades afectan la eficiencia
institucional, reducen la capacidad de respuesta a los ciudadanos y limitan la toma de decisiones
basadas en evidencia. Frente a esta realidad, se requiere una solucién integral que permita
fortalecer la gestion informacional desde una perspectiva estratégica y operativa.

La propuesta del disefio de un Sistema Integral de Monitoreo, Evaluacion y Mejora
Continua (SIMEMC) orientado especificamente a fortalecer los procesos de gestion de la
informacion en la institucion pablica. Este sistema se estructura en tres componentes
fundamentales: el monitoreo permanente de procesos informativos, la evaluacion periddica de
desempefio y cumplimiento, y la aplicacion de mecanismos de mejora continua. La solucién
contempla ademas el desarrollo de instrumentos estandarizados, indicadores estratégicos, y un
cronograma de implementacién progresiva en diferentes unidades organizacionales.

1. Objetivo

Implementar un sistema estructurado y basado en evidencias que permita monitorear,
evaluar y mejorar de forma continua la calidad, seguridad, accesibilidad y uso institucional de la
informacion, con el fin de fortalecer la eficiencia administrativa, la transparencia y la toma de
decisiones.

2. Componentes del Sistema

El Sistema Integral de Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua (SIMEMC) esta
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disefiado como una estrategia estructurada para fortalecer la gestion de la informacion en
instituciones publicas. Su implementacion se apoya en tres componentes esenciales que operan
de forma articulada y con respaldo normativo internacional. A continuacion, se detallan los
componentes del sistema, su finalidad, procesos claves, e indicadores asociados.
2.1.Componente de Monitoreo

El monitoreo constituye el punto de partida del sistema, centrado en el seguimiento
sistematico, periodico y documentado de los procesos de gestion de la informacion. Su objetivo
es asegurar la actualizacion, disponibilidad, integridad y trazabilidad de los datos institucionales.
Este componente permite detectar desviaciones en tiempo real, anticipar riesgos informacionales
y generar alertas para la toma de decisiones oportunas. Se apoya en mecanismos de recoleccion
automatizados o manuales, sistemas de indicadores, y herramientas de visualizacion como
dashboards y reportes dinamicos.

Entre los indicadores sugeridos se plantea el porcentaje de registros sin errores, nivel de
actualizacion de las bases de datos, porcentaje de informacién disponible en plataformas
publicas, y frecuencia de actualizacion de los repositorios institucionales. Este componente se
alinea con los principios de mejora continua de la norma ISO 9001:2015 y los requisitos de
control de activos de la norma ISO/IEC 27001:2013.
2.2.Componente de Evaluacion

La evaluacion es el eje analitico del sistema, encargada de determinar el grado de
cumplimiento de los objetivos institucionales, la eficacia de los procesos informacionales y la
conformidad con los marcos normativos y estratégicos. Este componente contempla la aplicacion
de métodos cualitativos (entrevistas, observacion, grupos focales) y cuantitativos (encuestas,

revision de métricas) para generar una vision completa del desempefio. Asimismo, la evaluacion
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permite identificar buenas préacticas, debilidades estructurales y factores criticos que inciden en
la calidad de la informacion.

El grupo de indicadores clave a considerar es el grado de cumplimiento de metas
informacionales, nivel de satisfaccion de los usuarios internos y externos, porcentaje de
cumplimiento normativo (LOTAIP, Proteccion de Datos), y frecuencia de aplicacion de
auditorias de datos. Este componente responde a los principios de gestion basada en evidencias y
analisis de desempefio establecidos en las guias de evaluacion institucional promovidas por la
Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) y la Secretaria Nacional
de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES).
2.3.Componente de Mejora Continua

La mejora continua representa el componente operativo que traduce los hallazgos del
monitoreo y evaluacion en planes de accion concretos. Su funcion es cerrar brechas, fortalecer
capacidades institucionales, implementar innovaciones tecnoldgicas, y fomentar la sostenibilidad
de los procesos de gestion de la informacion. Este componente se ejecuta a través de comités de
calidad informacional, sesiones de retroalimentacion técnica y operativa, asi como mecanismos
de seguimiento periddico del cumplimiento de acciones correctivas y preventivas.

Dentro del grupo de indicadores relevantes a considerar se establece el nimero de
acciones de mejora implementadas por ciclo, porcentaje de ejecucion del plan de mejora
continua, nivel de adopcidon de tecnologias de informacion, y resultados de reauditorias
posteriores. Este enfoque se fundamenta en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y
en las directrices de mejora de la ISO 9001:2015, con énfasis en la innovacion organizacional y

la gestion del cambio.
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3. Matriz de Seguimiento.

La matriz de sequimiento es una herramienta estructurada que permite planificar,
registrar, observar y controlar de forma sistemaética el cumplimiento de los objetivos, actividades
e indicadores de un proyecto, programa o sistema, como en el caso del Sistema Integral de
Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua (SIMEMC). Esta matriz detalla de manera clara 'y
organizada los indicadores de desempefio, sus respectivas metas o estandares, las fuentes de
verificacion, la frecuencia de monitoreo y los responsables de su cumplimiento.

La importancia de la matriz de seguimiento radica en:

- Facilita el control y la trazabilidad: permite identificar de manera oportuna los avances,
las desviaciones y las causas de incumplimiento en la ejecucion de un sistema o politica
informacional.

- Promueve la transparencia y la rendicion de cuentas: al incluir responsables y fuentes
verificables, la matriz documenta de manera clara los compromisos institucionales y su
nivel de cumplimiento.

- Fortalece la toma de decisiones basada en evidencia: provee informacién confiable,
estructurada y actualizada que alimenta los procesos de evaluacion y retroalimentacion
institucional.

- Mejora la eficiencia de los procesos: al sefialar con precision los indicadores y los
productos esperados, permite priorizar recursos, enfocar esfuerzos y ajustar estrategias.

- Establece un marco comun para la evaluacion: estandariza los criterios de seguimiento y
facilita la comparacion entre unidades o periodos de tiempo, contribuyendo a la mejora
continua.

En el contexto del SIMEMC, la matriz de seguimiento es esencial para garantizar que la
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gestion de la informacion cumpla con estandares de calidad (1ISO 9001:2015) y de seguridad de
la informacion (ISO/IEC 27001:2013), alineandose con los principios de eficiencia,

transparencia y mejora constante en las instituciones publicas.
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Indicador Descripcion Meta o Fuente de Frecuencia de Responsable
estandar verificacion monitoreo
% de registros | Proporcion de >95% Reportes técnicos de | Mensual Unidad de Estadistica y
sin errores registros correctos registros sin calidad de datos Calidad de Datos
sobre el total. errores

Nivel de Frecuencia de Actualizacion | Bitacoras de Mensual Area de Tecnologia / TI
actualizacién de | actualizacion de los mensual o actualizacion
las bases de registros. segun politica
datos
% de Proporcion de >90% de Portales Trimestral Unidad de Transparencia
informacién informacion publica informacion institucionales / y Comunicacion
accesible disponible. accesible auditorias LOTAIP
N.° de Cantidad de eventos 0 incidentes Sistema de gestion Mensual Oficial de Seguridad de la
incidentes de de pérdida o fuga de anuales de incidentes Informacion
pérdida o fuga | datos. (SIEM)
de datos
Cumplimiento | Nivel de >90% Matrices de Semestral Unidad Juridica y de
de normativas | cumplimiento con cumplimiento | cumplimiento y Calidad

LOTAIP, ISO, etc.

auditorias externas
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Nivel de Percepcion de > 80% Resultados de Anual Direccion de Gestidn del
satisfaccién de | usuarios sobre la satisfaccion encuestas y Conocimiento
usuarios calidad informativa. entrevistas
N.° de NuUmero de decisiones | > 10 Actas de decisiones | Semestral Comité Institucional de
decisiones apoyadas en reportes o | decisiones y documentos Datos
basadas en indicadores. anuales analiticos
datos justificadas
N.° de acciones | Medidas ejecutadas 100% del plan | Plan de mejora, Trimestral Unidad de Planificacion
de mejora tras procesos de ejecutado en el | informesy Institucional
implementadas | mejora institucional. periodo evidencias de

implementacion

4. Instrumentos de Apoyo

La solucion propuesta dentro del SIMEMC contempla el desarrollo de formatos normalizados que aseguren la recoleccién
estructurada, coherente y verificable de datos clave en los procesos de monitoreo, evaluacién y mejora continua. Estos formatos
constituyen herramientas técnicas fundamentales para garantizar la trazabilidad, calidad, oportunidad y seguridad de la informacion
institucional. A continuacion, se describen en detalle los principales instrumentos propuestos.

4.1.Reporte de Seguimiento de Base de Datos
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Este formato tiene como finalidad registrar el estado de actualizacion, integridad y
disponibilidad de las bases de datos institucionales. Permite documentar la calidad de los datos y
las acciones correctivas aplicadas. Incluye campos como: fecha del reporte, nombre del sistema o
base monitoreada, nimero total de registros, porcentaje de actualizacion, errores detectados y
observaciones técnicas. Sirve como insumo para los indicadores de calidad informacional del
SIMEMC.
4.2.Bitacora de Atencion al Ciudadano

Este instrumento recopila de manera cronolégica las solicitudes, quejas, reclamos o
consultas realizadas por la ciudadania, asi como las respuestas entregadas por la institucion.
Contempla campos como: nimero de caso, fecha y hora de recepcion, tipo de solicitud, unidad
responsable, tiempo de respuesta y resultado de la atencion. Contribuye a monitorear la
eficiencia y la transparencia en la gestion de la informacion orientada al servicio publico.
4.3.Encuesta de Satisfaccion Informativa

Formato orientado a evaluar la percepcion de los usuarios internos o externos respecto a
la calidad, accesibilidad, claridad, oportunidad y utilidad de la informacion provista por la
institucion. La encuesta esté estructurada por dimensiones con escalas de valoracion cuantitativa
y espacio para comentarios cualitativos. Su analisis permite alimentar el componente de
evaluacion institucional del SIMEMC.
4.4.Plan de Accién y Mejora Continua

Documento que detalla las acciones correctivas y preventivas a ejecutar en respuesta a los
hallazgos del monitoreo o evaluacion. Incluye campos como: hallazgos identificados, objetivos

de mejora, actividades a realizar, responsables, cronograma de ejecucion e indicadores de
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cumplimiento. Este plan es clave para articular la retroalimentacion institucional y promover la
cultura de mejora continua.
4.5.Matriz de Evaluacion Normativa
Instrumento disefiado para verificar el cumplimiento institucional con normativas
aplicables, tales como la Ley Orgéanica de Transparencia, la Ley de Proteccion de Datos
Personales, e incluso normas 1SO aplicadas. La matriz incluye campos como: normativa
evaluada, descripcion del requisito, nivel de cumplimiento, evidencia documental y
observaciones o recomendaciones. Este formato fortalece la funcion de control y aseguramiento
normativo dentro del SIMEMC.
5. Guia para el llenado de los Formatos Normalizados del SIMEMC
A continuacion, se describen los campos de cada uno de los formatos normalizados del
SIMEMC y se ofrecen instrucciones claras sobre la informacidn que debe ser registrada en cada
uno. Esta guia busca estandarizar el proceso de recoleccién de datos y asegurar la calidad y
consistencia de la informacion registrada.
5.1. Reporte de Seguimiento de Base de Datos
a) Fecha del reporte: Indicar el dia, mes y afio en que se realiza el monitoreo.
b) Nombre de la base de datos: Especificar el nombre oficial del sistema o repositorio
monitoreado.
c) Cantidad total de registros: Registrar el nimero de entradas activas existentes al momento
del reporte.
d) Porcentaje de registros actualizados: Indicar el porcentaje de datos que han sido

verificados o modificados recientemente.
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e) Errores detectados (tipo y cantidad): Describir el tipo de error (duplicado, inconsistente,
vacio) y la cantidad de registros afectados.
f) Observaciones técnicas: Anotar cualquier comentario relevante, como causas de errores 0
dificultades encontradas.
5.2. Bitacora de Atencion al Ciudadano
a) Numero de caso: Codigo unico asignado a la solicitud para su trazabilidad.
b) Fechay hora de recepcion: Fecha y hora exacta en que se recibid la solicitud o reclamo.
c) Tipo de solicitud: Clasificar si es queja, consulta, sugerencia u otro.
d) Unidad responsable: Nombre del area que atiende el requerimiento.
e) Fecha de respuesta: Fecha en la que se brind6 la atencion definitiva al caso.
f) Resultado de la atencion: Describir la solucion dada o el estado final del requerimiento.
5.3. Encuesta de Satisfaccion Informativa
a) Fecha de aplicacion: Fecha en que se aplico la encuesta al usuario.
b) Usuario (tipo o area): Identificar si es un usuario externo o interno y su area de trabajo si
aplica.
c) Claridad de la informacion: Marcar segun la escala si la informacion fue comprensible.
d) Oportunidad de la informacion: Evaluar si la informacion se entreg6 en el tiempo
requerido.
e) Utilidad de la informacion: Sefialar si la informacion sirvio para el proposito del usuario.
5.3. Plan de Accion y Mejora Continua
a) Hallazgos identificados: Resumen de los problemas o debilidades detectadas en el
proceso evaluado.

b) Objetivo de mejora: Enunciar el resultado deseado tras aplicar las mejoras.
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c) Actividades propuestas: Listar las acciones que se van a desarrollar para resolver el
problema.

d) Responsables asignados: Nombre de la persona o unidad responsable de ejecutar cada
accion.

e) Cronograma de ejecucion: Fechas previstas para iniciar y finalizar cada actividad.

f) Indicadores de cumplimiento: Criterios que permitiran verificar si la actividad fue
realizada con éxito.

5.5. Matriz de Evaluacion Normativa

a) Normativa evaluada: Nombre completo de la ley, norma técnica o disposicion que se esta
analizando.

b) Requisito evaluado: Texto especifico del articulo, numeral o disposicion que se va a
verificar.

c) Nivel de cumplimiento: Indicar si se cumple totalmente, parcialmente o no se cumple.

d) Evidencia documental: Documentos o registros institucionales que prueban el
cumplimiento.

e) Observaciones / recomendaciones: Comentarios sobre como se puede mejorar o corregir
el cumplimiento.

6. Resultados Esperados

a) El disefio del Sistema Integral de Monitoreo, Evaluacion y Mejora Continua (SIMEMC)
orientado a la gestion de la informacion en el MIES, busca generar impactos positivos
sostenibles a corto, mediano y largo plazo. A continuacion, se detallan los resultados

esperados de manera ampliada, considerando su alineacion con principios de eficiencia



b)

d)
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institucional, transparencia, rendicion de cuentas y toma de decisiones basada en
evidencia.

Se espera una reduccion significativa en la ocurrencia de errores, duplicidades, registros
incompletos o desactualizados en las bases de datos institucionales. La sistematizacion
del monitoreo permitira asegurar que la informacion utilizada por los diferentes
departamentos sea confiable, precisa y vigente.

El SIMEMC facilitara la publicacion proactiva de informacion de interés publico
conforme a las exigencias de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (LOTAIP). Se fortaleceran los mecanismos de rendicion de cuentas
mediante el acceso ciudadano a informacion verificada, clara y oportuna a través de
portales institucionales.

Gracias a la bitacora de atencidn al ciudadano y al monitoreo constante, se reduciran los
tiempos de respuesta ante solicitudes de informacion o servicios relacionados. Se
generara una mayor satisfaccion ciudadana y se fortalecera la percepcion de eficiencia
institucional.

La incorporacion de la matriz de evaluacion normativa permitira a la institucion
monitorear y demostrar el cumplimiento de normativas nacionales (LOTAIP, Ley de
Proteccion de Datos Personales. Esto facilitara los procesos de auditoria y contribuira a la
mejora del gobierno institucional.

El uso de reportes, indicadores y tableros de control generados desde el SIMEMC
contribuird a una toma de decisiones mas informada y estratégica por parte de los niveles
directivos. Se promovera una gestion basada en evidencia y orientada a resultados, con

respaldo documental verificable.



80

g) Lainstitucionalizacion del ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) consolidara
una cultura de evaluacion permanente y aprendizaje organizacional. El personal se
involucrard activamente en los procesos de anélisis, retroalimentacion y aplicacion de

acciones de mejora basadas en los hallazgos del sistema.



