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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE DE LA DIRECCION PROVINCIAL IESS NAPO”,
constituye una herramienta eficaz de gestion, el cual pretende comprobar las hipétesis que han
sido planteadas en la misma; mediante el calculo matemético del chi-cuadrado, para lo cual se
ha tomado en cuenta a los clientes internos y externos de la entidad y conseguir asi; la

informacién basica que aporte al objeto de estudio.

El desarrollo de los capitulos de tesis, se encuentran estructurados por un marco teérico; que
busca desarrollar la teoria en que se va a fundamentar el proyecto, el disefio metodoldgico; que
describe la metodologia de cdmo se va a realizar la propuesta de estudio, y la discusién de
resultados y analisis; que consiste en la recoleccién de datos para analizarlos e interpretarlos

mediante un tratamiento estadistico

Su aporte investigativo permitird tomar las mejores decisiones de parte de las autoridades de la
entidad, para contribuir al mejoramiento productivo de la misma, y de brindar una buena

atencion a los clientes y publico en general.

PALABRAS CLAVES: Implementacion de mejoras, eficaz, calculo matemético, clientes

internos, clientes externos, decisiones, tratamiento estadistico, mejoramiento productivo.



ABSTRACT

This research work entitled "IMPLEMENTATION PROCESS IMPROVEMENT IN CUSTOMER
OF PROVINCIAL ADDRESS IESS NAPQ", is an effective management tool, which aims to test
the hypotheses that have been raised therein; by the mathematical calculation of chi-squared,
for which we have taken into account the internal and external customers of the bank and get

well; to provide basic information to the object of study.

The development of the thesis chapters, are structured by a theoretical framework; that seeks to
develop theory that will support the project, the methodological design; describing the
methodology of how it will perform the study proposal and the discussion and analysis of results;

which involves the collection of data for analysis and interpretation by statistical treatment

His research contribution will make the best decisions of the authorities of the institution, to
contribute to improving production thereof, and to provide good service to customers and the

general public.

KEYWORDS: Implementation of improvements, effective, mathematical calculation, internal

customers, external customers, making, statistical analysis, productivity improvement.



INTRODUCCION

El tema desarrollado “IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN LOS PROCESOS DE ATENCION
AL CLIENTE DE LA DIRECCION PROVINCIAL IESS NAPQ”, consistid en buscar alternativas
viables para mejorar la atencion al cliente de la institucién en mencion, puesto que hoy en dia la
atencion que se brinda a los usuarios es muy trascendental, ya que de ellos depende el éxito o

fracaso de toda entidad.

Es asi que la presente tesis estd comprendida en tres capitulos, los cuales se encuentran
estructurados de acuerdo al formato establecido por la UTPL tales como: marco tedrico, disefio

metodoldgico, discusion de resultados y analisis.

La importancia que otorga la presente investigacion, es brindar una informacion base a la
institucion, que refleje la situacién actual de los servicios que ofrece a sus clientes externos, y
posteriormente le permita determinar las decisiones y/o acciones correctivas mediante modelos

de gestion, para el bienestar de la entidad y la colectividad en general.

Con respecto al problema planteado del tema de investigacion, se dio respuesta mediante la
aplicacion de una herramienta eficaz de medicion como es la “encuesta”, la misma que permitié
conocer y/o evaluar el escenario existente con el que cuenta la institucion a la hora de ofertar

sus servicios a los clientes y publico en general.

El alcance de los objetivos y su cumplimiento, se encuentran reflejadas mediante de desarrollo
de los capitulos de tesis, los cuales se presenta con informacion sustentable y fidedigna que la
autora ha sabido investigar, para llegar a dictaminar las posibles conclusiones vy

recomendaciones del presente trabajo investigativo.

Durante el desarrollo del trabajo de tesis, se encontré generosamente las facilidades otorgadas
por la Direccion Provincial IESS Napo, institucibn que permitio realizar el estudio de
investigacion para concretar los objetivos que han sido planteados, ademéas se encontro la
oportunidad de conocer abiertamente la opinion de los usuarios o clientes externos que hacen

uso de los servicios de la entidad, ya que segun ellos manifestaron que Ultimamente no se les
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ha cuestionado acerca de la atencion que se les brinda de parte de los servidores del IESS,

para asi conocer la satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

Finalmente la metodologia utilizada en el presente trabajo, se baso principalmente en métodos,
técnicas y fuentes de informacion académica, asi como también del analisis y criterio que la
autora aportd, para posteriormente confirmar o a su vez rechazar, la hipétesis que ha sido
planteada mediante la aplicacion de una encuesta a los distintos usuarios o clientes externos

que utilizan los servicios de la entidad.



CAPITULO |
MARCO TEORICO



1. Marco tedrico

1.1. Objetivos.

1.1.1. Objetivo general.

Determinar un modelo de gestién basado en procesos, para mejorar la atencion al cliente en la

Direccién Provincial IESS Napo.

1.1.2. Objetivos especificos.

1.2.

Ho:

Hl:

Realizar encuestas de percepcion ciudadana para detectar la insatisfaccion de la

atencion al cliente, en las diferentes areas de la Direccion Provincial IESS Napo.

Implementar procesos de capacitacién en el personal de la Direccion Provincial IESS

Napo, para promover y mejorar un trato méas cordial hacia los usuarios.

Implementar las estrategias necesarias para mejorar la atencién al cliente en la

Direccion Provincial IESS Napo.

Hipodtesis de trabajo.

¢De qué manera no influird la implementacion de un modelo de gestion basado en
procesos en el mejoramiento de la atencién del servicio en la Direccién Provincial del

IESS Napo? (Hipétesis nula)

¢De qué manera influird la implementacion de un modelo de gestibn basado en
procesos en el mejoramiento de la atencién del servicio en la Direccién Provincial del

IESS Napo? (Hipoétesis alternativa)



1.3. Atencion al cliente.

Se designa como concepto de “Atencion al Cliente” a aquel servicio que prestan las empresas
de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos
necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio
en cuestion, solicitar informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales

opciones y alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores.

Sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera fundamentalmente que aquellas
demandas de sus clientes sean satisfechas satisfactoriamente, porque estos son los
protagonistas fundamentales, el factor mas importante que interviene en el juego de los

negocios.

Si por el contrario, cualquier empresa no satisface todas aquellas necesidades o demandas que
les plantean sus clientes su futuro serd muy pero muy corto. Entonces, todos los esfuerzos
deberan estar destinados al cliente, hacia su satisfaccién, por pequefia que sea, porque es el
verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa, porque de nada sirve que el
producto sea de excelente calidad, o que tenga un precio competitivo 0 que esté muy bien

presentado sino existen compradores para él.

Entre las principales causas de insatisfaccion de un cliente, se encuentran las siguientes: un
servicio poco profesional, haber tratado al cliente como un objeto y no como una persona, no se
resolvié su inquietud, se lo trat6 descortésmente, entre otros, lo cual genera desconfianza o

inseguridad en el bien o servicio que se le esta otorgando.

Por estos dias el servicio de Atencién al Cliente es una cuestidon y una area recurrente en las
empresas, especialmente en aquellas comparfias de gran envergadura, como suele ser las
tarjetas de crédito, o bien en aquellas empresas que ofrecen un servicio, tal como la television
por cable, telefonia movil, entre otras, en tanto, es frecuente que ante alguna contingencia en el
servicio debamos comunicarnos con esta area para procurar soluciones. Y de la respuesta,
satisfactoria 0 no, que tengamos es que nos formaremos la imagen de la compafia o empresa,

mas alla de si el producto es bueno, nos sirve, es (til 0 nos interesa.
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De esta manera, la atencion puede realizarse via mdltiples canales de comunicacién, como
“cara a cara” en oficinas, mediante teléfono, por correo electronico e incluso muchas empresas
en la actualidad ofrecen la posibilidad de que los clientes interactien con la organizacion

mediante mensajes privados o publicaciones en redes sociales.

Pero, no sélo comprende la capacitacién de una persona para el desempefio en dicha area y la
atencion en si al momento de comunicarse con un cliente, sino que también se desprende de la
“atencion al cliente”, la evaluacion de comunicaciones entre empresa y cliente, que permitan
reforzar, mejorar, cambiar o pulir acciones en cuanto comunicacion. Generalmente, esto se
realiza grabando las conversaciones si son telefénicas o presenciales (“cara a cara”) o leyendo

publicaciones y mensajes en redes sociales.

En muchas ocasiones, las empresas suelen enviar mediante mails, llamar por teléfono o
solicitar al cliente el llenado de formularios de encuestas, que permitan conocer qué tan
satisfecho estéa el cliente con la atencion que recibe por parte de la empresa. Esto sin dudas
contribuye al perfeccionamiento de tal servicio. Por ejemplo, es muy comun que las empresas
de telefonia mévil, luego de haber establecido el cliente una llamada a los centros de atencién
al cliente por teléfono, estos reciban una llamada computarizada de la misma empresa, por el
cual deben responder si la atencion ha sido o no satisfactoria, y en todo caso, si obtuvo la

respuesta que esperaba de la empresa.

Como finalidad, la atencion al cliente busca principalmente y tal lo indica su nombre, dar
respuesta o solucién a las consultas o problemas que los clientes puedan experimentar en
relacion al uso o consumo de los productos o servicios que adquirieron a la empresa. Pero, un
fin implicito, es la fidelizacion del cliente con la empresa: un cliente contento seguramente
estara mucho mas dispuesto a adquirir nuevos productos o servicios de la empresa que un

cliente que no ha obtenido respuestas o soluciones.

1.4. Interfaces indirectos.

La comunicacion oral es la interface mas dificil de controlar, se pueden producir dafios en
cualquier momento si se ha creado un cliente insatisfecho, puede que se comunique con otros

clientes potenciales en muy distintos lugares y de muy diversas maneras. Estas personas
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transmitiran luego las noticias a otras redes y, cada vez que las cuenten, las historias seran

menos precisas y, probablemente, mas perjudiciales.

Por otra parte, el mismo sistema puede aprovecharse muy ventajosamente. Si todos sus
clientes estan satisfechos con un servicio y lo van diciendo por ahi, puede que su empresa
llegue a la conclusibn de que necesita muy poca promocion adicional. La recomendacion

personal de un cliente satisfecho es la mejor forma de obtener nuevos clientes.

La dnica forma de estar seguro de que sucede es asegurarse de que todas las piezas del
rompecabezas encajan y que no hay fisuras que puedan crear clientes insatisfechos (Brown,
1992).

1.5. Comunicacién y empresa.

1.5.1. Mensajes y accion.

Segun Garrido (2004) debemos entender el acto como un hecho (o suma de acciones) que se
produce en un momento y en un lugar determinado, cuya percepcion genera una experiencia.
Tales experiencias son interpretadas por los clientes de la organizacion y son inevitables ya que
la comunicacién por naturaleza y particularmente en el caso de la empresa, tiende al acto y lo

propaga ; si la comunicacién no tiene el poder de generar accion aparecera s6lo una pieza
decorativa en la compafia (lo que no es generalmente lo que los hombres de negocios
desean). Rescataremos aqui dos elementos esenciales para la comprension de actos y

mensajes:

a) La empresa no puede dejar de actuar: la empresa tiene “imposibilidad de no actuar”, es
decir; va contra su naturaleza maovil y transformadora la sola posibilidad de que sus
sistema sufra de inmovilidad; naturaleza que en la practica se vera afectada por una
inundacion homeostatica sélo en el momento en que la empresa “deje de ser”, o lo que

es lo mismo, desaparezca.

b) La empresa no pueda dejar de emitir mensajes: hace décadas atras, a través del estudio

de diversas patologias, se proponia que en el sujeto existia la “imposibilidad de no
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comunicar”, lo que traducido a la empresa como sujeto comunicador nos lleva a
reafirmarlo y a avanzar hacia el hecho de que la comunicacién es connatural a ella y

existir4, quiéralo o no la organizacion.

Diremos que la organizacion exhibe una imposibilidad de no emitir mensajes y de no actuar, ya
que ambos elementos son el anverso y el reverso de su cotidianeidad comunicacional. La
empresa es un sistema vivo que no puede dejar de actuar y de emitir mensajes, por ser ello
parte componente, esencial y valorada de su presencia en la sociedad. En la tabla siguiente
podemos ver como el entrecruzamiento de actos y mensajes genera una constante de emision-
recepcién entre ellos, implementando entre ambos componentes, un proceso comunicativo que

le da sentido a la realidad empresarial.

Tabla 1. Relaciones de produccion entre actos y mensajes

Actos Mensajes
Generan
Generan actos memnsajes
Actos
(emitidos y recibidos) Generan
actos
Generan Generan
actos mensajes
Mensajes
Generan (emitidos y recibidos)
mensajes

Fuente: Garrido, F. J. Comunicacion Estratégica.

1.5.2. Naturaleza de los actos en la empresa.

Para Garrido (2004) la empresa es accion en si misma, no hay algo que le sea tan connatural a
su origen como el sentido de la accion, movilidad y desarrollo creador de bienes y servicios.
Esta naturaleza propia de los actos productivos y de transaccion de los hombres, es aunada en
este sistema social que agrupa intereses y fines en torno a actos concertados, idealmente

sinérgicos y propios de la esencia emprendedora de las organizaciones.

Las acciones constantes de la compafiia se pueden traducir como formas de establecimiento de

interacciones y relaciones interdependientes con otras empresas, grupos y la sociedad en
-10 -



general, es por ello que debe ser preocupacién de los encargados de comunicacion de las
empresas, el disefio exhaustivo de un mapa de clientes en la organizacién que dé cuenta

extensa de la situacién de relacionalidad.

Por otro lado, la esencia del mensaje en el codigo supone la presencia de un sistema de
simbolos que, de una parte, gracias a su convencionalismo, nos ayuda a tener una
interpretacion comdn de la realidad (o restringida a la vez) y, de otra parte, dificultara la
interaccion de quienes no han internalizado el sistema simbdlico del que nos estemos valiendo;
la empresa no es ajena a esta regla general del mensaje. Podriamos decir que ella sera
semantizada deliberadamente por su estrategia de comunicacion y buscara decir “algo” de si
misma, algo que desea que la sociedad comprenda, recuerde y principalmente evalle
positivamente. La circulacién de las comunicaciones de la compafiia nunca llegan en estado
puro a los clientes para los que fueron disefiadas y por su naturaleza (de hablar en primera
persona) tenderdn a generar menor credibilidad que las experiencia colectivas, grupales e

individuales de cada sujeto (véase en tabla 2).

Tal como lo hemos venido sefialando, la mayor ironia para los encargados de comunicacion de
las empresas y de las consultoras y agencias, es que en una sociedad cada vez mas
atravesada por medios electrénicos y nuevas posibilidades teleméticas, la preeminencia de la
comunicacion personal (relacional diran algunos) y los soportes de personal contacts (pcs),
superan largamente en términos de credibilidad a cualquier otro medio relacionado con los
publicos, hecho que a su vez provoca una doble preocupacion: la de la comunicacion
profesional de la accién entrenada en la empresa y la comunicacion no verbal, la que
materializa el servicio y entrega los espacios de lectura final por parte del puablico. Esto es
importante porque el acto que cobra sentido e importancia para el publico es aquel que es
“percibido” por cada sujeto en una experiencia individual interpretada, en la que él le entregara
el sentido. Tal como lo sefiala la tabla siguiente, la experiencia personal es fuente de mayor
credibilidad que las experiencias comentadas por terceros o que aquellas implementadas a

través de los medios de comunicacién
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Tabla 2. Comunicacién y credibilidad

.Nivei de vivencia Nivel de exposicién comunicativa
B i+
l.- Lo que veo g experiencia
que hace - personal Directa
2
©
.- lao que la sociedad E experiencia Infi d
ice gue hace nfluencia de grupo
q = deterceros ~  Opiniones del de'r)es
& =
fll.- Lo que la empresa f
dice que hace R e ¢
£
3

Fuente: Garrido, F. J. Comunicacion Estratégica.

1.5.3. Actos y mensajes como formas de interaccion.

A la luz de la comprension de las acciones sociales como hechos de influencia y dependencia
mutua que tienden a comprometer a los sujetos, podremos comprender la naturaleza dual de
los actos y los mensajes como componentes del proceso de comunicacion en la empresa: la
interaccion es esencial y connatural a la conducta humana como forma de reconocimiento de
los sujetos validos en el acto comunicacional (la interaccion de quienes se ven envueltos en la
constante del proceso de la comunicacidn es requisito primero). Tal proceso interactivo ocurre
con mayor fuerza en la empresa a través de los actos de las personas involucradas en el
proceso y con mayor frecuencia (pero de igual importancia) en los mensajes (ambos son piezas

unidas y reales del proceso).

Las interacciones cliente-empresa van generando la capacidad de desarrollo de lazos y
simbolismos compartidos por los sujetos pertenecientes a las redes de un grupo social o de las
de una organizacion; ello es base para la generacion de una cultura, la que no se origina ni
entiende sin la presencia del fendbmeno de la comunicacion. Por cierto que desde nuestra
perspectiva sefialaremos que la cultura corporativa cobra valor estratégico como el resultado
de un proceso que la empresa busca desarrollar deliberadamente o por lo menos potenciar
para lograr sus objetivos; la cultura corporativa no es el resultado espontaneo de las
interacciones diarias de los sujetos en el sistema, sino ademas resultado de las restricciones y
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espacios, de los estimulos y limites que la organizacion permite a sus empleados en funcién de

sus objetivos comerciales, productivos y de servicios (Garrido, 2004).

1.6. Los escenarios del plan estratégico de comunic  acion.

Los escenarios comunicativos de la organizacibn son mudltiples de innumerables
caracteristicas. Cada organizacion define las necesidades de establecer comunicaciones con
determinado publico. Sin embargo, para efectos practicos, los teéricos de la comunicacién
organizacional han dividido en tres grandes escenarios a la misma: comunicacién interna,

comunicacion externa y comunicacién intermedia (Ocampo Villegas, 2011).

1.6.1. Comunicacion interna.
La comunicacién interna esta dispuesta en tres formas: descendente, ascendente y horizontal.
Cada una de ellas obedece a una razén de ser; la comunicacién de las disposiciones de la
gerencia, la participacién en las decisiones y el flujo de informacién entre las unidades de la
organizacion, respectivamente (Ocampo Villegas, 2011).

Comunicacion descendente

La comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de

funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas, directrices, politicas, etc.
Su caracter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar orden. No solamente

desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde el sentido de organizar y

ordenar.
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\/

Empleados Operacionales

Figura 1. Comunicacion descendente
Fuente: Ocampo Villegas, M. C. Comunicacion estratégica.

La comunicacion descendente irradia todos los niveles de la organizacion sin importar su
estructura organizacional. El principio organizacional deriva de la relacién quien ordena y quien
cumple. Una de las principales funciones de la comunicacién descendente es la de comunicar la

cultura organizacional y las directrices de como cumplirlas (Ocampo Villegas, 2011).

Comunicacién ascendente

La comunicacion ascendente regula el clima organizacional de la organizacion. En la gréfica
siguiente observamos cémo los niveles de la participacion pueden utilizarse como indicadores

de mejoria de las comunicaciones internas.

La participacion en las decisiones y los asuntos propios de la organizacion por parte de los
empleados, son los resultados explicitos de la comunicacién ascendente. Las acciones
comunicativas que se desprenden de alli deben dar origen a una estructura soélida de
mecanismos sostenibles que garanticen un clima favorable de la organizacion. La comunicacion
ascendente debe abrirse paso entre la autopista de comunicacion descendente. En la grafica

siguiente se puede notar la participacion.
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Figura 2. Termdmetro de comunicacién ascendente
Fuente: Ocampo Villegas, M. C. Comunicacion estratégica.

La poca existencia que pueda tener la comunicacion ascendente en la estructura interna de las
comunicaciones puede ser una oportunidad importante para el comunicador en la organizacion,
dado que esta situacion le permitird ensanchar los espacios participativos hasta lograr los
niveles esperados de satisfaccion de los publicos de la organizacion.

La participacion de los empleados en las decisiones de la organizacion se ha visto como una
amenaza a los intereses de la gerencia y los accionistas. Sin embargo, debe darsele el talante
necesario que permita y estimule la convivencia significativa de las personas, donde la

realizacion personal sea el fin de la propia organizacion (Ocampo Villegas, 2011).

Comunicacion horizontal
La comunicacion horizontal esta conformada por las columnas de la organizacion y sostiene la
estructura interna de las comunicaciones. Es alli, donde realmente se vive la atmoésfera

organizacional. En ella, se respira la vida y la dinamica de la empresa.

No basta con una estructura fuerte de comunicaciones descendentes o con una amplia

participacién de los empleados manifestando una robusta comunicacién ascendente. Se
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requiere de una comunicacion horizontal entre personas, entre grupos, entre departamentos y

entre todos los publicos de la organizacion, de igual a igual.

Sistema de Amarres de Concreto

Descendente

Horizontal e
Horizontal
t

t

Principios Centro Fines

Figura 3. Funcion de la comunicacién horizontal
Fuente: Ocampo Villegas, M. C. Comunicacion estratégica.

La comunicacion se comporta como el sistema de amarres de una construccién, donde el
movimiento secuencial de una columna es seguido por el movimiento arménico de las demas
columnas y vigas. Por esta razén, no se puede menospreciar el papel de la comunicacion
horizontal donde sus acciones permiten la interrelacion ente las comunicaciones que vienen de
la gerencia y aquellas que tienen origen en los mandos menores. Ademas, es la encargada de
socializar y vivenciar los principios de la organizacion con los fines corporativos (Ocampo
Villegas, 2011).

1.6.2. Comunicacion externa.

La comunicacion externa de la organizacion surge de la misma necesidad de interrelacionarse
con otros publicos externos a la organizacion, sin la cual su funcion productiva no se podria

desarrollar.

Los cambios continuos y rapidos ocurridos por las diferentes fuerzas de presion del mercado,
donde opera el negocio de la organizacion, hacen que se establezca un frente de respuesta
estratégico de rapida respuesta a los mismos. La comunicacion externa esta dividida
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principalmente en dos categorias; comunicacion comercial y comunicacion publica (Ocampo
Villegas, 2011).

Comunicacién comercial

La comunicacién comercial comprende las relaciones comunicativas que se deben establecer
con el cliente, los proveedores, los competidores y los medios de comunicacion. De alli, se
desprenden las actividades publicitarias de sus productos a través de los lenguajes y formatos
de los medios de comunicacién: cufias radiales, comerciales para televisién y cine, impresos,

vallas, anuncios virtuales, etc.

A su vez se establece una agenda estratégica para la difusion de los mensajes en los diferentes
formatos informativos o de entretenimiento, en las parrillas y las diagramaciones de los medios

de comunicacion, de acuerdo con la sintonia y rating de los mismos (Ocampo Villegas, 2011).

Comunicacion publica

La comunicacién publica en las organizaciones se establece por las relaciones de
obligatoriedad con el gobierno politico de los estados; el pago de impuestos, las disposiciones

técnicas y legales, el régimen laboral y las normas ambientales, entre otras.

Las relaciones con las organizaciones no gubernamentales, con quienes se pudiese establecer
procesos de investigacion y desarrollo, con miras a la produccién de conocimiento. Relaciones
con la comunidad, como directo beneficiario de las acciones del orden social de la organizacion

y donde se establece el impacto de las acciones productivas de la misma.

Las relaciones empresariales, dispuestas por las necesidades de dialogo con los directos
competidores y con la finalidad de asociacion para la constitucion de proyectos, alianzas

estratégicas, gremios, etc.

Por ultimo, las relaciones con los publicos denominados stakeholders, considerados como
aquellos agentes identificables que en una situacion especifica podrian condicionar el buen

nombre de la organizacion en perjuicio de su actividad productiva (Ocampo Villegas, 2011).
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1.6.3. Comunicacioén intermedia.

La comunicacién intermedia en la organizacién es aquella que se extiende a los dos &mbitos
anteriores; interna y externa. Su funcion se establece desde la relacién de la identidad de la
organizacion, su finalidad y la responsabilidad social que tiene con las personas y el desarrollo

del pais.

La organizacion define quién es, qué hace, cémo lo hace y para qué. Este principio corporativo
es comunicado a sus empleados y a sus publicos externos. No basta con anunciar a los clientes
quién se es, si los empleados no viven esta condicion.

La imagen corporativa, como la visibilidad de los valores sociales que establece la organizacion,
se establece no sélo en los parametros de calidad de los productos y servicios a sus clientes

sino también en la coherencia de vida de los miembros con ellos.

Finalmente, la organizacion no soélo tiene la responsabilidad de contribuir al bien de la sociedad,

sino también a contribuir al crecimiento personal de sus empleados (Ocampo Villegas, 2011).
1.7. Aspectos Organizacionales.
1.7.1. Ubicacion.

La Direccion Provincial del IESS Napo, se encuentra ubicada en la parte central norte de la

Regién Amazonica Ecuatoriana, con sede en la ciudad de Tena como cabecera cantonal, y

conformada por sus diferentes unidades administrativas y médicas a nivel provincial.
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Figura 4. Vista actual de la Direccién Provincial IESS Napo
Fuente: Toma propia

1.7.2. Mision.

El IESS tiene la misién de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacién de dependencia
laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo,
discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte, en los términos consagrados en la Ley de

Seguridad Social (Ley de seguridad social, 2010).

1.7.3. Principios rectores.

De acuerdo a la Ley de Seguridad Social (2010) el Seguro General Obligatorio forma parte del
sistema nacional de seguridad social y, como tal, su organizacién y funcionamiento se
fundamentan en los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,

subsidiariedad y suficiencia
Solidaridad.- es la ayuda entre todas las personas aseguradas, sin distincion de nacionalidad,

etnia, lugar de residencia, edad, sexo, estado de salud, educacion, ocupacion o ingresos, con el
fin de financiar conjuntamente las prestaciones bésicas del Seguro General Obligatorio.
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Obligatoriedad.- es la prohibicién de acordar cualquier afectacién, disminucién, alteracion o
supresion del deber de solicitar y el derecho de recibir la proteccion del Seguro General

Obligatorio.

Universalidad.- es la garantia de iguales oportunidades a toda la poblacion asegurable para
acceder a las prestaciones del Seguro General Obligatorio, sin distincion de nacionalidad, etnia,

lugar de residencia, sexo, educacion, ocupacion o ingresos.

Equidad.- es la entrega de las prestaciones del Seguro General Obligatorio en proporcion
directa al esfuerzo de los contribuyentes y a la necesidad de amparo de los beneficiarios, en

funcion del bien comun.

Eficiencia.- es la mejor utilizacibn econdmica de las contribuciones y demas recursos del
Seguro General Obligatorio, para garantizar la entrega oportuna de prestaciones suficientes a

sus beneficiarios.

Subsidiariedad.- es el auxilio obligatorio del Estado para robustecer las actividades de
aseguramiento y complementar el financiamiento de las prestaciones que no pueden costearse

totalmente con las aportaciones de los asegurados.

Suficiencia.- es la entrega oportuna de los servicios, las rentas y los demas beneficios del
Seguro General Obligatorio, segun el grado de deterioro de la capacidad para trabajar y la

pérdida de ingreso del asegurado.

1.7.4. Direccion Provincial.

Segun el Reglamento Organico Funcional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (2013),
la Direccion Provincial dependera de la Coordinacion General de Territorio, estard a cargo del
Director Provincial, dentro de la circunscripcion geogréfica de su competencia, serd el érgano
responsable de la aplicacion de las estrategias de aseguramiento obligatorio, recaudacion
oportuna de las aportaciones y, tendra a su cargo las siguientes unidades y dependencias de su

circunscripcién territorial:
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a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)

Comisioén Provincial de Prestaciones y Controversias;

Subdireccién Provincial de Prestaciones del Seguro de Salud;

Subdireccién Provincial del Seguro Social Campesino;

Subdireccién Provincial de Prestaciones de Pensiones y Riesgos del Trabajo;
Subdireccién Provincial de Aportes, Fondos y Reservas;

Subdireccion Provincial de Apoyo a la Gestion Estratégica;

Subdireccién Provincial de Servicios Corporativos; v,

Unidad Provincial de Comunicacion Social.

La Direccion Provincial tendra las siguientes funciones y responsabilidades:

a)

b)

C)

d)

f)

9)

h)

Coordinar, facilitar y supervisar la gestién de las prestaciones y servicios que el IESS
ofrece a sus afiliados, derechohabientes, jubilados, pensionistas y beneficiarios en
general;

Formular y ejecutar la planificacion territorial de las acciones de afiliacion, entrega
prestacional, ampliacién de cobertura, control contributivo y recuperacion de cartera;
Preparar y ejecutar los planes operativos anuales, derivados de la planificacion
estratégica respecto de las dependencias a su cargo y bajo los lineamientos y directrices
de las dependencias de nivel central;

Instrumentar y supervisar la gestion juridica en su circunscripcion territorial;

Instrumentar y supervisar la operacion del sistema de gestion documental de acuerdo a
la normativa vigente;

Administrar y controlar los sistemas y procesos de aplicacion de los programas de
afiliacion y recaudacion de las aportaciones y otros ingresos presupuestarios del
Instituto, con sujecion a las normas y procedimientos aprobados por el Consejo Directivo
y las Direcciones Nacionales;

Supervisar, ejecutar y evaluar la gestion contable y financiera, y presentar la proforma
presupuestaria de la Direccion Provincial;

Autorizar el gasto y proponer las reformas presupuestarias de acuerdo al nivel asignado
en la normativa vigente;

Presentar a la Direccion General, a través de la Coordinacion General de Territorio, los

proyectos necesarios para optimizar la agilidad de los tramites y la calidad, excelencia y
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)

k)

oportunidad de la entrega de prestaciones y servicios a los asegurados de su
circunscripcioén, en conjunto con la Direccion Nacional de Procesos.

Supervisar y verificar la ejecucion de los planes de capacitacion, la concesion de
servicios y beneficios laborales y las normas de seguridad y salud ocupacional;
Implementar las normas y los planes de seguridad, prevencion de riesgos, defensa civil,
y de contingencias para los casos de desastres y epidemias, para su aplicacion
obligatoria en su circunscripcion;

Coordinar la elaboracion, ejecucion y seguimiento del plan anual de adquisiciones, de
conformidad al Plan Anual de Contratacion del IESS;

Supervisar el cumplimiento de los procesos de manejo, custodia, traslado y control de
activos fijos y bienes;

Elaborar y presentar informes de estado situacional y de rendicién de cuentas relativos a
su gestidén, en forma semestral o cuando sea requerido por la Direccion General de
Territorio; y,

Las demas que le fueren asignadas por la Direccién General, a través del Coordinar

Nacional de Territorio.

1.7.5. Andlisis FODA.

Considerando el término FODA como fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se

procede a realizar un andlisis del mismo, de la situacién actual de la Direccion Provincial IESS

Napo.
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Tabla 3. Anélisis FODA

ASPECTOS INTERNOS

ASPECTOS EXTERNOS

FORTALEZAS
* Ley de Seguridad Social

* Infraestructura propia

* Amplia experiencia institucional
* Sistema informético integrado
* Trabajo en equipo

* Recursos propios

OPORTUNIDADES

* Reforma a la Ley de Seguridad Social

* Apoyo directo del gobierno

* Mayor cobertura en servicios del IESS
* Incremento de afiliaciones

* Capacitacion a empleadores y afiliados

* Firma de convenios

DEBILIDADES

* Bajo presupuesto institucional

* Déficit de personal

* Excesiva carga laboral

* Etapa de transicion institucional
* Inestabilidad de autoridades

* Demora en los procesos

AMENAZAS
* Evasion de obligaciones patronales
* Mora patronal
* Cierto desprestigio a la institucion
* Sueldos desalentadores
* Fraudes informaticos

* |nsatisfaccion en varios servicios

Fuente: Bethy Ojeda

Realizando un analisis mas minucioso de los procesos actuales (prioritarios) con relacion a la
atencion que se brinda a los clientes de la Direccion Provincial IESS Napo y sus debilidades, se

tiene que:
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Tabla 4. Andlisis de procesos actuales de atencion al cliente

NO

AREA DE
ATENCION

PROCESOS DE ATENCION

DEBILIDADES

Centro de Atencion
Universal — C.A.U.

Entrega de claves,
autorizacién de cuentas
bancarias, avisos de entrada
y salida, revision de historia
laboral, entre otros.

Insuficiente capacitacion al
personal, poco personal en
atencion a los procesos,
insuficiente tiempo de
atencion hacia los
usuarios, falta de equipos
modernos para la entrega
de turnos para la atencion.

Banco del IESS —
BIESS

Otorgamiento de créditos
hipotecarios a los afiliados y
jubilados.

Insuficiente atencion a los
clientes por el escaso
personal con el que cuenta
actualmente la institucion.

Ventanilla y/o
Recaudacion

Cobro de valores por
concepto de aportes, titulos
de crédito, glosas, convenios
de pago, entre otros.

Falta de sueltos para
entregar cambio a los
usuarios, lo que causa

incomodidad y demora en
el tiempo del cliente.

Secretaria

Recibir, registrar, digitalizar,
certificar, distribuir,
despachar, conservar y
archivar la correspondencia
y la documentacion del
IESS, entre otros.

Cambios constantes de
personal, falta de
capacitacion, falta de
personal y/o auxiliar para
el manejo de archivo.

Prestaciones de
Pensiones y
Riesgos del Trabajo

Calificacion y valoracion de
accidentes laborales,
inspeccion de seguridades a
las empresas, otorgamiento
de jubilaciones, pensionistas
de montepio, auxilio de

funerales, entre otros.

Reducido personal en la
atencion que se brinda a
los usuarios, excesiva
carga laboral, falta de
capacitacion a los usuarios
internos, insuficiente
recursos econémicos.

Fuente: Bethy Ojeda
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CAPITULO 1l
DISENO METODOLOGICO
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2. Disefio metodoldgico

2.1. Metodologia.

La metodologia utilizada en el presente trabajo de investigacion, se fundamenta en conocer las
diferentes causas o falencias que ocasionan la insatisfaccion al cliente en la Direccion Provincial
IESS Napo, por lo que se basa en una investigacion bibliografica, complementada con
informacién proveniente de internet, asi como también del andlisis y criterio que la autora
aportara, para posteriormente confirmar o a su vez rechazar, las hipétesis que han sido
planteadas mediante la aplicacion de una encuesta y/o cuestionario a los distintos usuarios o

clientes externos que utilizan los servicios de la entidad.

2.2. Tipos de estudio.

DESCRIPTIVO: Describe situaciones, especifica propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades, etc. Miden de manera independiente las variables de investigacion (no las
relaciona). Ofrecen la posibilidad de predecir qué puede pasar cuando se han medido las
variables (Aréstegui, 2001).

2.3. Métodos y técnicas.
METODOS
La utilizacion de los siguientes métodos a describirse, servirdn para conocer y analizar un

problema, emitiendo un juicio después de una cuidadosa consideracion como un proceso para

la toma de decisiones (Cerda Gutiérrez, 2000).

« METODO DEDUCTIVO: La investigacion se realizara mediante un proceso légico que

parte de lo general para llegar a conclusiones particulares.

« METODO INDUCTIVO: Se procedera a extraer conclusiones generales basadas en

teorias y leyes como consecuencia de la observacion controlada de hechos individuales.
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TECNICAS DE ESTUDIO

Entre las técnicas de estudio que seran utilizadas para la presente investigacion, se encuentran

las siguientes:

+ OBSERVACION

Es un elemento fundamental en procesos de investigacidon social. Nos permite estudiar o
analizar a un grupo social o a una comunidad en su contexto real, donde normalmente vive y
desarrolla sus actividades, captando aquellos aspectos mas relevantes y recopilando los datos

mas significativos.

La observacién requiere atencién, es decir; disposicion mental para sentir o percibir hechos,
sucesos 0 comportamientos. Abarca todo el ambiente (fisico, social, cultural...) donde la gente

desarrolla su vida (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 1999).

Se hara uso de los siguientes recursos de observacion como son: medios fisicos (observacion
de una serie de fendmenos a estudiar), medios mecanicos (las fotografias, grabaciones, etc.),
medios electronicos (ordenadores como instrumentos de procesos de datos), las mismas que
permitirdn conocer la conducta y comportamiento, asi como las caracteristicas particulares del
objeto de estudio.

* ENTREVISTA
Hernandez et al. (1999) establece que la entrevista es un dialogo intencional, una conversacion
personal que el entrevistador establece con el sujeto investigado, con el propdsito de obtener
informacion.
El objetivo de la entrevista es encontrar lo que es importante y significativo para los informantes

y descubrir acontecimientos y dimensiones subjetivas de las personas tales como creencias,

pensamientos, valores, etc.
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La entrevista se lo realizara principalmente a los directivos de la empresa, para captar opiniones
y criterios personales de los entrevistados, y mediante ello; se profundizard en los juicios

emitidos para la toma de decisiones en el trabajo investigativo de la tesis.

« ENCUESTA

Segun Hernandez et al. (1999) la encuesta es un instrumento cuantitativo de exploracion social
mediante la consulta, recopilacion y el analisis de las respuestas a un grupo de personas
elegidas de forma estadistica, realizada con la ayuda de sondeos y cuestionarios disefiados

para conocer sus opiniones, actitudes y sentimientos hacia un tema determinado.

La encuesta se diferencia de otros métodos de investigacion en que la informacion obtenida ya
estd de antemano preparada y estructurada. En este sentido, la encuesta presenta notables
limitaciones, al restringir las posibilidades de obtener informacion a validar o refutar hipotesis
previamente establecidas en el cuestionario, coartando el discurso del entrevistado, y sin que
resulte posible saber si existe informacion relevante que no se tiene en cuenta. Ademas, al
tratarse de entrevistas individuales, se pierde la rigueza de fendmenos que resultan de la

interaccion social.

En cualquier caso, la utilizacion masiva de las encuestas en procesos de toma de decisiones,
tanto en el &mbito publico como privado, ha supuesto una progresiva sistematizacion de los
procesos de trabajo en este tipo de estudios y la creacion de normas metodolégicas y codigos

deontoldgicos que tratan de asegurar su calidad y consistencia.

El cuestionario sera aplicado a los clientes externos de la entidad, para obtener toda la
informacidén necesaria con respuestas certeras que permitan ser analizadas e interpretadas por

el investigador, llegando a establecer resultados representativos.

2.4. Fuentes de informacién académica.

Entre las fuentes de informacién académica para el desarrollo del tema de investigacién se

encuentran:
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» Personales (informacién sobre personas).

» Institucionales (informacion sobre la empresa).

» Bibliograficas (informacion sobre monografias, publicaciones seriadas y otros
documentos editados).

« Estadisticas (informacion estadistica).

e Tematicas (informacién sobre cualquier rama del conocimiento).

« Inéditas (informacién sobre documentos no publicados).

2.5. Poblacién y muestra.

Poblacioén

La poblacion segun Levin & Rubin (2004), consideran como un conjunto de todos los elementos

gque estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones.

Es asi que la poblacion con la que se trabajara en la presente investigacion de tesis, estara
conformada por el niumero de clientes o usuarios externos de la entidad (poblacién afiliada de la
provincia de Napo), los cuales representan un total de 10.536 personas de acuerdo a datos
proporcionados por el sistema institucional Business Intelligence — Bl con corte al mes de mayo
del afio 2014.

Muestra

La muestra es una parte de la poblacion a estudiar y que sirve para representarla, es asi que
cuando se conoce el tamafio de la poblacién, es preciso entonces proceder a encontrar el

tamafio de la muestra mediante la utilizacion de la siguiente formula:

FORMULA:

g
der 7 7
NES + 2 py
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DONDE:

n = tamafo de la muestra;
Z = nivel de confianza;

p = variabilidad positiva,

g = variabilidad negativa,

N = tamafio de la poblacion;

E = limite aceptable de error muestral, varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09)

DATOS:
n= ?
Z= 95% (0.95)
p= 0.5
q= 0.5
N= 10536

E= 3% (0.03)

CALCULO DE LA MUESTRA:

n= (0.95)? (0.5)(0.5)(10536)
(10536)(0.03)? + (0.95)? (0.5)(0.5)

n=_ 2377,185
9.708025

n = 244.86
n =245

Por lo tanto; la muestra con la que se trabajard sera de un numero de 245 encuestas aplicadas

a los diferentes usuarios o clientes externos de la Direccidn Provincial IESS Napo.
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2.6. Técnicas de analisis.

Procesamiento

Una de los primeros pasos que se realizan en cualquier estudio estadistico es la tabulacion de
resultados, es decir; recoger la informacién de la muestra resumida en una tabla en la que a
cada modalidad se le asocian determinados numeros que representan el nimero de veces que
ha aparecido, su proporcién con respecto a otros valores de la variable, etc. Estos niUmeros se

denominan frecuencias. Asi tenemos los siguientes tipos de frecuencia:

« Frecuencia absoluta: La frecuencia absoluta es el nUmero de veces que se repite cada
dato.
e Frecuencia relativa: La frecuencia relativa es el resultado de dividir la frecuencia

absoluta de un determinado valor entre el nUmero total de datos.

Es util como medida de tendencia central, s6lo en aquellos casos en que un valor de la variable
es mucho mas frecuente que el resto. Se basa en la idea de “lo que es moda” o en el
“comportamiento de la mayoria” para tomar a cierto valor como representativo del

comportamiento de los datos.

Analisis

La estadistica descriptiva es una parte de la estadistica que se dedica a analizar y representar
los datos, este andlisis es muy basico, pero fundamental en todo estudio. Aunque hay tendencia
a generalizar a toda la poblacion las primeras conclusiones obtenidas tras un analisis
descriptivo, su poder inferencial es minimo y deberia evitarse tal proceder. Otras ramas de la

estadistica se centran en el contraste de hipétesis y su generalizacion a la poblacion.

Las hipétesis planteadas para el presente estudio de investigacion son:

Ho: ¢De qué manera no influird la implementacion de un modelo de gestion basado
en procesos en el mejoramiento de la atencién del servicio en la Direccion

Provincial del IESS Napo? (Hipétesis nula)
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Hi: ¢De qué manera influird la implementacion de un modelo de gestion basado en
procesos en el mejoramiento de la atencion del servicio en la Direccién Provincial

del IESS Napo? (Hipotesis alternativa)
Se trabajara con un nivel de significancia: Alfa = 0.05
Para lo cual la distribucion muestral (sirve para saber cdmo se va a comportar la varianza o
desviacion estandar en una muestra que proviene de una distribucion normal) sera calculada
por medio de G.L. =kF-1
Finalmente se trabajara con el célculo matematico de la prueba del “chi cuadrado” en funcion de

los valores observados y esperados; lo cual permitira posteriormente tomar la decision de

aceptar o rechazar las hipétesis planteadas.
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CAPITULO 1lI
DISCUSION DE RESULTADOS Y ANALISIS
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3. Discusion de resultados y andlisis

Muchas de las empresas tienen un concepto de que la calidad proviene de sus procesos o
criterios internos, lo que constituye una gran equivocacion. Quien define y califica la calidad de
los productos o servicios que otorga una empresa, es el cliente, por lo tanto; para saber si
estamos en niveles optimos de atencién al cliente en la Direccion Provincial IESS Napo,
debemos acudir a él, ya que en el presente capitulo nos apoyaremos en una herramienta eficaz
de medicidén, como es: “la encuesta”, la misma que permitird examinar de manera mas amplia a

la institucion objeto de estudio, en relacion al area de investigacion “atencion al cliente”.

Con la aplicacion de la encuesta en mencion (ver anexo 3), a varios usuarios externos de la
institucion, se presentara a continuacion los resultados obtenidos mediante un analisis juicioso
para posteriormente tomar las decisiones adecuadas, en pos del mejoramiento de los procesos

de atencion al cliente en la Direccion Provincial IESS Napo.

3.1. Andlisis de resultados.

Se ha establecido un formato de encuesta conformado a la cabecera por los datos generales, y

Su cuerpo o contenido; por las respectivas preguntas detalladas de la siguiente manera:

DATOS GENERALES:

Tabla 5. Identificacion del sexo de los encuestados
SEXO FRECUENCIA %

Masculino 134 55
Femenino 111 45
TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo
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IDENTIFICACION DEL SEXO DE LOS ENCUESTADOS

%

B MASCULINO
m FEMENINO

Figura 5. Identificacion del sexo de los encuestados
Fuente: Investigacion de campo

Analisis e interpretacion:  Se observa que la mayoria de encuestas aplicadas a los diferentes
usuarios del servicio que otorga la Direccion Provincial IESS Napo, son del sexo masculino,
quienes representan el 55% del total de 245 personas tomadas como muestra para el estudio
de nuestra investigacion, mientras que el 45% representa al género femenino, lo cual significa
gue en determinados dias de servicio que extiende la institucion, la mayor afluencia de sus

usuarios son del género masculino.

Tabla 6. Rango de edades

EDAD FRECUENCIA %

20 a 30 afios 32 13
31 a 40 afios 99 40
41 a 50 afios 46 19
51 a 60 afios 46 19
61 a 70 afos 11 4
71 a 80 afios 11 4

TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo
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RANGO DE EDADES

% ANOS
B 31a40ANOS
B 41 a 50 ANOS
m51a 60 ANOS
m61a 70 ANOS
B 71a80ANOS

Figura 6. Rango de edades
Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e interpretacion: De las 245 personas encuestadas como usuarios de los servicios
gue otorga la Direccién Provincial IESS Napo, se encuentran que el 40% de ellas en su mayoria
estan entre el rango de 31 a 40 afos distribuidas entre el sexo masculino y femenino, seguidas
luego por las edades de 41 a 60 afos representado un 19% de su afluencia, y apenas el 4%
estan representadas por personas veteranas de 61 a 80 afios. Por lo tanto; la mayor poblacién
de usuarios que adquieren los servicios de la entidad, son generalmente personas adultas en

los rangos indicados anteriormente.

Tabla 7. Tipo de usuario

TIPO DE USUARIO |FRECUENCIA %
Afiliado 147 60
Cesante 5 2
Jubilado 62 25
Otro 31 13
TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo
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TIPO DE USUARIO

%

M AFILIADO
B CESANTE

W JUBILADO
B OTRO

Figura 7. Tipo de usuario
Fuente: Investigacion de campo

Analisis e interpretacion:  El mayor porcentaje de usuarios externos que utilizan los servicios
de la Direccién Provincial IESS Napo son afiliados en un 60%, mientras que el 25% representa
a los sefiores jubilados, el 13% a otro tipo de usuario que vendria a ser en este caso; cualquier
persona que paso de visita por ahi por alguna consulta o trdmite temporal; y apenas un 2%

representa a las personas cesantes.

Por lo tanto, significa que el IESS Napo se mantiene activo con sus servicios, principalmente
con la mayor parte de la poblacion afiliada de la provincia, lo que hay que tomar muy en cuenta
este tema porque representa y se exige que su calidad en servicios y atencion, sea la mas
apropiada para con los usuarios y publico en general.

Pregunta N°1: ¢ Con qué frecuencia visita usted la institucion para solicitar los servicios
del IESS?
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Tabla 8. Frecuencia de visitas al IESS

Fuente: Investigacion de campo

PORCENTAJE
FRECUENCIA %

ACUMULADO
Anual 34 14 14
Mensual 133 54 68
Quincenal 48 20 88
Semanal 30 12 100

TOTAL 245 100

QUINCENAL

FRECUENCIA DE VISITAS AL IESS

SEMANAL

Figura 8. Frecuencia de visitas al IESS

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e interpretacion:

usuarios externos a la Direccion Provincial IESS Napo, es de forma mensual en un 54% de las
encuestas efectuadas, por lo que se da entender que ésta frecuencia es la mas relevante y
prolongada para la prestacion de servicios que otorga la entidad, ademas se tiene que el 20%
de visitas lo realizan quincenalmente, el 14% anual y apenas un 12% lo realizan semanalmente,

es decir; que la afluencia de usuarios en el IESS no va a terminar, siempre va haber gente a

quien atender durante cualquier temporada del afio.
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Pregunta N° 2: ¢Encontré usted cortesia en el &rea 0 departamento en el que fue

atendido(a)?

Tabla 9. Interpretacion de cortesia en el area de atencién al cliente

PORCENTAJE
FRECUENCIA| %
ACUMULADO
Si 158 64 64
No 4 2 66
Un poco 83 34 100
TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo

INTERPRETACION DE CORTESIA EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

UN POCO

Figura 9. Interpretacion de cortesia en el area de atencion al cliente
Fuente: Investigacién de campo

Andlisis e interpretacion: En el cuestionamiento de la presente pregunta es clave, ya que al
efectuar dichas encuestas, se encontré que el 64% de los clientes si encontraron cortesia al
momento de ser atendidos en el &rea en el que solicitaron el servicio, lo cual es un resultado
alentador para la institucion, porgue la misma demuestra que no se encuentra en niveles tan
defectuosos con respecto a la calidad de atencion que brindan a sus usuarios, superando asi

mas del 50% a la respuesta del “no” con un equivalente del 2%; y finalmente se encuentra la
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respuesta de “un poco” con el equivalente del 34%, en donde se debera pulir mas en esas

areas en donde los usuarios encontraron algun tipo de descortesia.

Pregunta N°3: ¢ En qué area considera usted, deberi  a mejorar la atencion al cliente?

Tabla 10. Area en la que deberia mejorar la atencién al cliente

FRECUENCIA| % PORCENTAJE

ACUMULADO
Recaudacion 57 23 23
C.AU. 23 9 32
BIESS 12 5 37
Secretaria 51 21 58
Pensiones y Riesgos T. 1 1 59
Ninguno 101 41 100

TOTAL 245 100

Fuente: Investigacién de campo

AREA EN LA QUE DEBERIA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE
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Figura 10. Area en la que deberia mejorar la atencion al cliente
Fuente: Investigacién de campo

Analisis e interpretacion:  Se puede evidenciar que en relacion a la pregunta anterior definida

por los usuarios del servicio de la Direccion Provincial IESS Napo, se observa que el 41% en su
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mayoria de los 245 encuestados, no consideran ninguna area o departamento de la entidad en
gue deberia mejorar la atencion para con el cliente, lo cual concuerda que si hay cortesia o
algun tipo de atencion especial con los usuarios en general, y que solo en ciertas areas que
representan un porcentaje minimo como el 23%, 21%, 9%, 5% y 1% deberian mejorar aun mas
su atencién para con los clientes, éstas son Recaudacion, C.A.U. (Centro de Atencion
Universal), BIESS (Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) y Secretaria, con los
cuales la entidad deberia tomar mayor atencidn para concretar que su atencion sea de calidad y

calidez para con los clientes externos.

Pregunta N°4: ;Qué le pareci6 el sistema informati  co y/o las herramientas tecnolégicas

ofrecidas por el IESS, a la hora de elegir nuestros  servicios?

Tabla 11. Seleccion del sistema informatico y/o herramientas tecnolégicas

FRECUENCIA % PORCENTAJE
ACUMULADO
Excelente 49 20 20
Bueno 135 55 75
Regular 61 25 100
Malo 0 0 100
Insuficiente 0 0 100
TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo

-41 -



%

60
50
40
30
20

10

SELECCION DEL SISTEMA INFORMATICO Y/O HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

22

pis)

0

EXCELENTE

BUENO REGULAR

MALO

INSUFICIENTE

Figura 11. Seleccién del sistema informatico y/o herramientas tecnoldgicas

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e interpretacion:

tecnolégicas ofrecidas por la instituciébn a la hora de ofrecer los diferentes servicios a los
clientes, es muy importante y repercute de alguna manera en la atencion que éste brinda, ya
que el 55% de los encuestados nos manifestaron que es “bueno”, lo que indica que es un
término medio para la situacion de la entidad al igual que el 25%, que se encuentra en un
término “regular”, lo que significa que si hay que mejorar ain mas los sistemas informéticos y/o
las herramientas tecnoldgicas que ofrece la Direccion Provincial IESS Napo, ya que solo el

20% se encuentra en un término de “excelente” que no es suficiente para proporcionar un buen

servicio a los usuarios en general.

Pregunta N°5: En una escala del 1 al 5 ¢como calif
servidor del IESS?

Tabla 12. Calificacién otorgada al servidor del IESS

PORCENTAJE
FRECUENCIA %
ACUMULADO
5 Excelente 107 44 44
4 Bueno 97 40 84
3 Regular 41 16 100
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2 Malo 0 0 100
1 Insuficiente 0 0 100
TOTAL 245 100

Fuente: Investigacion de campo

cy CALIFICACION OTORGADA AL SERVIDOR DEL IESS
(1)
50
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5 EXCELENTE 4 BUENO 3 REGULAR 2 MALO 1 INSUFICIENTE

Figura 12. Calificacion otorgada al servidor del IESS
Fuente: Investigacion de campo

Andlisis e interpretacion:  De las 245 personas encuestadas, el 44% de ellas manifiestan que
el servicio otorgado por el servidor del IESS hacia los usuarios es “excelente”, lo cual es un
resultado satisfactorio para la institucion porque la mayoria de encuestados lo comenta de esa
forma y tiene ademas relacion con las preguntas anteriores, por lo que sélo apenas el 16% se
encuentran en una escala de 3 que representa “regular”, en donde seria necesario impulsar por
la entidad algin mecanismo para mejorar su calificacion, mientras que el 40% manifesto que el
servidor del IESS es “bueno”, lo cual es también un resultado halagador pero que si implica

realizar una mejora constante en los servicios de la entidad.

Pregunta N° 6: ¢(Qué atributo otorgaria usted a la g estion observada dentro de la
Direccion Provincial IESS Napo?
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Tabla 13. Atributo otorgado a la gestion observada dentro del IESS Napo

FRECUENCIA % PORCENTAJE

ACUMULADO
Bien organizada 98 40 40
Profesionalidad 65 27 67
Calidad del servicio 12 5 71
Trabajo en equipo 26 11 82
Ninguna 44 18 100

TOTAL 245 100
Fuente: Investigacién de campo

ATRIBUTO OTORGADO A LA GESTION OBSERVADA DENTRO DEL IESS NAPO

Figura 13. Atributo otorgado a la gestion observada dentro del IESS Napo

Fuente: Investigacion de

Andlisis e interpretacion:  Se puede apreciar que existen varios criterios divididos de los
encuestados, al referirse al atributo que otorgarian a la gestidon observada dentro de la Direccién
Provincial IESS Napo, por lo que se observa que el 40% de ellos sefiala que la entidad es “bien
organizada” lo cual no es muy alentador porque no supera ni siquiera el 50% con relacion al
resto de respuestas, ademas el 18% no prefiere otorgar ningun atributo a la institucion, situacion
gue es muy preocupante, ya que la entidad debera buscar los cuellos de botella que ocasionen
este tipo de referencias por parte de los usuarios, y finalmente y en orden cronolégico se

campo
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encuentra que el 27%, 11% y 5% tienen atributos en menor escala tales como; profesionalidad,
trabajo en equipo y calidad en el servicio respectivamente.

Pregunta N°7: ¢Qué recomendacién daria usted, para el mejoramiento de los procesos

de atencion al cliente en el IESS?

Tabla 14. Recomendaciones para el mejoramiento de los procesos de atencion al cliente

FRECUENCIA % PORCENTAJE

ACUMULADO
Capacitacion del personal 110 45 45
Contratar més talento humano 65 27 72
Instalaciones confortables 5 2 74
Mejora tecnologica 54 22 96
Ninguno 11 4 100

TOTAL 245 100

Fuente: Investigacién de campo

RECOMENDACIONES PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE

%

B CAPACITACION DEL
PERSONAL

B CONTRATAR MAS
TALENTO HUMANO

INSTALACIONES
CONFORTABLES

B MEJORA TECNOLOGICA

B NINGUNO

Figura 14. Recomendaciones para el mejoramiento de los procesos de atencion al cliente
Fuente: Investigacién de campo

Analisis e interpretacion:  Con la clausura de la presente pregunta, se trata de dar apertura a

que los encuestados expongan las recomendaciones bases para el mejoramiento de los
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procesos de atencion al cliente en la Direccion Provincial IESS Napo, por lo que el 45% de ellos
manifestaron que en la entidad deberia mejorar ain mas con la “capacitacion de personal” a los
servidores, lo cual es un tema basico y esencial para tener actualizados en conocimientos a los
clientes internos de la institucion, frente a los cambios y/o decisiones durante la administracion
del IESS, seguidamente se tiene que el 27% expuso como recomendacion que se deberia
“contratar mas talento humano” ya que se coincide con ésta recomendacion, porque
actualmente en la Direccion Provincial IESS Napo ha habido la desvinculacion de personal,
provocando de esta manera, la escasez de talento humano para la atencién adecuada de los
distintos servicios a los usuarios, por lo que actualmente cada servidor lleva una carga laboral
excesiva, imposibilitando de algin modo la consecucion de objetivos institucionales, por otro
lado; el 22% recomend6 que deberia “mejorar la tecnoldgica” lo cual es un tema que coincide y
se ha hablado en la pregunta N°4, se tiene ademas que apenas el 4% recomendd que las

instalaciones del IESS deberian ser mas confortables, y finalmente el 2% no recomendo nada.

3.2. Comprobacion de hipotesis.

HIPOTESIS DE TRABAJO

Ho: ¢De qué manera no influira la implementacién de un modelo de gestion basado
en procesos en el mejoramiento de la atencion del servicio en la Direccion

Provincial del IESS Napo? (Hipétesis nula)

Hy: ¢,De qué manera influird la implementaciéon de un modelo de gestién basado en
procesos en el mejoramiento de la atencion del servicio en la Direccion Provincial

del IESS Napo? (Hipoétesis alternativa)

ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

Chi-cuadrado

NIVEL DE SIGNIFICANCIA
Alfa =0.05
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Donde el valor de Alfa(a), hace referencia al nivel de confianza que deseamos que tengan los
célculos de la prueba, es decir; si queremos tener un nivel de confianza del 95%, el valor de alfa

debe ser del 0.05, lo cual corresponde al complemento porcentual de la confianza.
DISTRIBUCION MUESTRAL
G.L. =kF-1

G.L. = (F-1) (C-1)
G.L. = (10-1) (3-1)

G.L. = (9) (2)
G.L =18
DONDE:

G.L. = Grados de libertad
F = Filas

C = Columnas

Grados de libertad (G.L.) determinado en la tabla de distribucion del chi-cuadrado x* = 28.87
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Tabla 15. Distribucion del Chi-Cuadrado
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el clu cuadrado tabulado. v = Gradoes de Libertad

vip ] 0.001 | 0.0025 | 0.005 | 001 | 0025 | 005 01 ] 015 | 02 | 025 | 02 | 035 | 04 | 045 | 05
1 [ 10874 | onan4 | 78704 | 660 | 50030 | 3g015 27085 | 20mo | 1edx4 | 13233 | 10742 | 08735 | ooss | osToT | o450
2 | 1amso | momr | 105065 | ooee | 73 | somis  ag0s | amogr | 3sise | 2776 | 240 | 20006 | 18316 | 1s0m | 13s@
3 | 162660 | 143202 | 125381 | 113440 | 03484 | 78147 62514 | 5310 | 46416 | 41083 | 36640 | 32831 | 20462 | 26430 | 23660
4 | 154662 | 164235 | 148602 | 132767 | 111433 | 84877 77794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 | 36871 | 33567
5 | 205147 | 153854 | 167406 | 1sgses | 128325 | 10705 ome | susr | 7omex | 6es7 | 60614 | 55731 | s1awe | amms | 43ss
6 | 224575 | 200401 | 185475 | 168110 | 1a4a0d | 125006 106446 | vase | ssssn | 7msaos | 7omn | eseas | eznes | szes: | saum
7 0 2aama | 220sm0 | 200777 | 184753 | 160108 | 1a06m 120070 | 07ame | esear | ogam | sasas | 7see | 7osm | esoe0 | easss
8 | 26100 | 237 | 21050 | 00000 | 175345 | 355073 13366 | 120071 | 110300 | j00980 | osnes | sooos | sases | 7sass | 7masn
9 | 27877 | 254625 | 235803 | 216660 | 100238 | 169100 14,6837 | 132350 | 122471 | 113887 | 10,6564 | 100060 | 94136 | 88632 | 53428
10 | 295879 | 271110 | 351881 | 232093 | 204532 | 153070 159872 | 145339 | 134420 | 125480 | 117807 | 110071 | 104732 | 9801 | o3d18
11 | 312635 | 28701 | 267569 | 247250 | 210200 | 106752 172750 | 157671 | 146314 | 137007 | 128087 | 121836 | 115098 | 109100 | 103410
12 | 220002 | 303152 | 382007 | 262170 | 233367 | 210261 185493 | 160803 | 158120 | 148454 | 140111 | 122661 | 125838 | 119463 | 113403
13 | 245074 | 318me0 | 708103 | 27essr | 24756 | 2360 10819 | 182000 | 169848 | 159830 | 150187 | 143481 | 136356 | 129717 | 123308
14 | 361230 | 334061 | 313104 | 01412 | 260180 | 236348 200641 | 1o40e2 | 181508 | 170160 | 162271 | 154200 | 146853 | 139061 | 133303
15 | a7go7s | agoges | 325005 | 305780 | 274884 | 240058 23307 | ooe0a0 | 103107 | 1soam | 173017 | 164040 | 157330 | 150007 | 143380
16 | av3s1s | 364555 | 342671 | 31eooo | 358453 | 262062 235418 | 207031 | 204651 | 103680 | 184179 | 175646 | 167795 | 160425 | 153385
17 1 inmont | amessr | asmes [ 2aanes | anvown | 9vsem 247600 | 229070 | 216046 | 204887 | 10510 | 156030 | 178044 | 170606 | 163082

[18 [ 423110 [ 204220 | 370564 | 3as0s2 | 3nsees | 2ssees 250804 | 241585 | 227505 | 116040 | 206004 | 106003 | 188679 | 150860 | 173379
[ 37 § a3siva | aussss | S5.80.0 | Soavus | seses | sugass | 272036 | 253280 | 230004 | 227178 | 216891 | 207638 | 190102 | 191060 | 18,3376

20 | 453142 | an33ss | 30060 | avseer | 340606 | 314104 | 284120 | 264076 | 250375 | mamm | 2a7ws | nimes | wosie | 20mim | waam
21 | ss7e63 | 437749 | 414009 | 38932 | 354789 | 32.6706 | 296151 | 27.6620 | 261711 | 249345 | 238578 | 228876 | 719915 | 2114m0 | 203372
22 | 482676 | 452041 | 427057 | an2mes | 367807 | 330m4s | 308133 | 28104 | 273005 | 260303 | 240300 | 230473 | 230807 | 22186 | 213370
23 | 497276 | 466231 | 441814 | 416383 | 350756 | 351725 | 320069 | 200702 | 254288 | 270413 | 260188 | 250085 | 240680 | 231852 | 223360
24 | s1a7e0 | 4s0336 | 45sse4 | ar0v0s | 3036 | ssase | 3aieer | anams | sessas | rsoanr | 270060 | 260625 | 253064 | 240037 | 233387
25 | sag1m7 | 40451 | 460280 | 443140 | 406465 | 376505 | 343m6 | 323835 | 3075 | roaass | omame | s7aims | 261430 | 250318 | 243366
26 | seosm1 | sommo1 | ss2m0m | 45616 | 4100m | 3ssss1 | assear | aagoes | 317046 | 304346 | 202463 | 2m1730 | 271780 | 262305 | 253365
27 | ssam1 | samise | 4oses0 | 469628 | 430045 | 400133 | 367412 | 345736 | 3aom7 | 31sasd | 303193 | 202266 | 232141 | 272560 | 263363
28 | soge18 | 535939 | 509936 | 482752 | 444608 | 413372 | 379159 | 357150 | 340266 | 32,6205 | 313009 | 302781 | 292486 | 282740 | 273362
20 | ssa006 | segesr | s2aass | aoss7s | 457123 | 405560 | 300875 | 3essas | 3s13ed | 3a7ioee | 324612 | 313308 | 302805 | 200008 | 283381

Fuente: www.google.com.ec

DEFINICION DE LA ZONA DE RECHAZO

Figura 15. Definicion de la zona de rechazo

Fuente: www.google.com.ec
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CALCULO MATEMATICO

FRECUENCIA OBSERVADA

Tabla 16. Frecuencia observada

Alternativas Pregunta 4 Pregunta 5 Pregunta 7 | TOTAL
Excelente 49 107 0 156
Bueno 135 97 0 232
Regular 61 41 0 102
Malo 0 0 0 0
Insuficiente 0 0 0 0
Capacitacion del personal 0 0 110 110
Contratar mas talento humano 0 0 65 65
Instalaciones confortables 0 0 5 5
Mejora tecnoldgica 0 0 54 54
Ninguno 0 0 11 11

TOTAL 245 245 245 735
Fuente: Investigacion de campo
FRECUENCIA ESPERADA
Tabla 17. Frecuencia esperada
ALTERNATIVAS Pregunta 4 | Pregunta5 |Pregunta7 | TOTAL
Excelente 52,00 52,00 52,00 156
Bueno 77,33 77,33 77,33 232
Regular 34,00 34,00 34,00 102
Malo 0,00 0,00 0,00 0
Insuficiente 0,00 0,00 0,00 0
Capacitacion del personal 36,67 36,67 36,67 110
Contratar mas talento humano 21,67 21,67 21,67 65
Instalaciones confortables 1,67 1,67 1,67 5
Mejora tecnoldgica 18,00 18,00 18,00 54
Ninguno 3,67 3,67 3,67 11
TOTAL 245 245 245 735

Fuente: Investigacion de campo
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TABLA DE COMPROBACION

DONDE:
F.O. = Frecuencia Observada

F.E. = Frecuencia Esperada

X2 = E (F.0.-F.E)? |——> Férmula del Chi-Cuadrado
F.E.

Tabla 18. Tabla de comprobacion del chi-cuadrado

F.O. FE | (FO.-FE) K—LF'OI':"EF.'E' -
49 52,00 9,00 0,17
135 77,33 3325,44 43,00
61 34,00 729,00 21,44
0 0,00 0,00 0,00
0 0,00 0,00 0,00
0 36,67 1344,44 36,67
0 21,67 469,44 21,67
0 1,67 2,78 1,67
0 18,00 324,00 18,00
0 3,67 13,44 3,67
107 52,00 3025,00 58,17
97 77,33 386,78 5,00
41 34,00 49,00 1,44
0 0,00 0,00 0,00
0 0,00 0,00 0,00
0 36,67 1344,44 36,67
0 21,67 469,44 21,67
0 1,67 2,78 1,67
0 18,00 324,00 18,00
0 3,67 13,44 3,67
0 52,00 2704,00 52,00
0 77,33 5980,44 77,33
0 34,00 1156,00 34,00
0 0,00 0,00 0,00
0 0,00 0,00 0,00
110 36,67 5377,78 146,67
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65 21,67 1877,78 86,67
5 1,67 11,11 6,67
54 18,00 1296,00 72,00
11 3,67 53,78 14,67
735 735 30289,33 782,56

Fuente: Investigacion de campo

DECISION

Con los resultados obtenidos, se observa que el valor calculado del chi-cuadrado es mayor que
el de la tabla de distribucion en el que se determiné los G.L., es decir; 782.56 es mayor a 28.87
lo cual da apertura a aceptar la hipétesis alternativa que en su texto dice: “¢,De qué manera
influird la implementacion de un modelo de gestion basado en procesos en el mejoramiento de

la atencion del servicio en la Direccion Provincial del IESS Napo?”
3.3. Identificacion de variables.
Mediante la comprobacion de la hipétesis y su aceptacion en la hipétesis alternativa (H,), es
preciso determinar la identificacion de sus variables, tomando en cuenta a la variable
dependiente e independiente.
HIPOTESIS: “¢.De qué manera influird la implementacion de un modelo de gestion
basado en procesos en el mejoramiento de la atencion del servicio en la

Direccion Provincial del IESS Napo?”

Variable dependiente — es la consecuencia o efecto de una variable o antecedente

Mejoramiento de la atencién del servicio en la Direccion Provincial del IESS Napo.

Variable independiente— es la causa y condicion que antecede a la variable dependiente

Implementacion de un modelo de gestion basado en procesos.

3.4. Andlisis costo — beneficio.

Con la discusion de resultados y los respectivos analisis realizados en el presente capitulo,

especialmente luego de haber comprobado la aceptacion de la hipétesis alternativa, es preciso
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relacionar el costo — beneficio de ellos, para de esta manera, aportar ain mas con el tema de
investigacion que nos permita evaluar y/o prever los gastos versus los beneficios que se
obtendria con su implementacién, procurando obtener los mejores resultados posibles y con el

menor esfuerzo invertido.

Tabla 19. Andlisis costo — beneficio

COSTO
N° IMPORTE / BENEFICIO g OBSERVACIONES
1 | Capacitacion de personal 6.800,00 A todo el personal del IESS
Contratacion de talento Contratar a 3 personas mas
2 31.536,00 _ _
humano para la atencion al cliente
Adquirir especialmente un
3 | Mejora tecnoldgica 14.500,00 | sistema de flujo de personas
(turnomatic)
TOTAL | 51.836,00

Fuente: Bethy Ojeda

Como se puede observar mediante el analisis costo- beneficio de la tabla anterior, un total de $
51.836,00 sera el costo necesario que ayudara a implementar de alguna manera, las mejoras
en los procesos (ver tabla 4) de atencién al cliente en la Direccion Provincial IESS Napo, ya que
segun el andlisis y las encuestas realizadas a los usuarios, se profundiza la problemética
principalmente en una falta de capacitacion a los servidores del IESS Napo, escases de

personal, e insuficiente mejora tecnoldgica en los servicios que se ofrece.

Ademas se manifiesta que el costo en mencion, es una parte o un rubro en el que deberia la
institucion incorporar en su planificacion presupuestaria y en el Plan Anual de Compras — PAC,
para el ejercicio econémico 2015 (en el corto plazo), y asi complementar la garantia del servicio

que se deberia ofrecer a los clientes externos.

En el andlisis costo — beneficio, el importe que dara el beneficio neto mas grande, es sin duda la
implementacion de la mejora tecnoldgica, con relacion a la adquisicion de un sistema de flujo de
personas (turnomatic) en complemento con la contratacion de mas talento humano y su

respectiva capacitacion al personal, por lo que la carencia de este equipo tecnolégico durante
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todo este tiempo, ha causado desorientacion y hasta cierto tipo de alboroto entre los clientes
internos y externos del IESS, por lo que su ejecucion servira para dar una agil atencion a las
diferentes areas del servicio que brinda el IESS para con los usuarios, obteniendo de esta

manera los siguientes beneficios:

» Existencia de datos reales sobre la cantidad de personas que seran atendidas.

« Informacion de los tiempos de espera de cada usuario con relaciéon a los distintos
servicios y prestaciones que ofrece la Direccion Provincial IESS Napo.

e Llevar una encuesta real de la calificacion otorgada por los usuarios externos del IESS,
sobre la atencién recibida por parte de los servidores.

« Brindar una atencion prioritaria a los grupos vulnerables tales como: mujeres
embarazadas, discapacitados y tercera edad.

* Monitorear en tiempo real, la cantidad de usuarios que han sido atendidos y transferidos
de un servidor a otro.

e Obtener alarmas del servicio, cuando los usuarios hayan sido mal atendidos, con el fin
de tomar los correctivos necesarios.

e Exponer publicidad e informacion relevante para los usuarios mientras esperan la
atencion respectiva, logrando de esta manera informar eficientemente los temas en
particular que el IESS necesite dar a conocer.

« Obtener reportes de informacién sobre los servidores de la dependencia.

« Obtener informacién en linea de la cantidad de usuarios en espera, usuarios pendientes
de atencion, entre otros.

» Conseguir estadisticas sobre el grado de satisfaccion que los usuarios recibieron en la
atencion brindada por el IESS.

» Emitir reportes por hora, diarios, semanales, mensuales y/o anuales de usuarios
atendidos, ausentes, tipos de tramite realizados y calificacion.

« Obtencién de reportes por servicio o tramite segun el area o sector, distribucién de la
dependencia por usuarios, servicios y prestaciones.

« Reportes graficos del analisis del desempefio de la dependencia y cada uno de los

servidores respecto al flujo de personas.
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Los antecedentes descritos, nos servirh como un modelo de gestion, para que la institucion,
pueda realizar los analisis de puestos, carga laboral y tiempos por procesos realizados por los

servidores, entre otros; procurando mantener la mejora continua de los mismos y basados en

un ciclo PHVA de W. Edwards Deming.

Planificar

=2 Qué hacer?
=z Como hacerlo?

Actuar

= JComo mejorar la
proxima vez?

Verificar Hacer

* sLas cosas « Hacer lo
pasaron segun planificade
=e planificaron?

Figura 16. Ciclo PHVA
Fuente: www.google.com.ec
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CONCLUSIONES

Mediante el resultado favorable del calculo del chi-cuadrado al aceptar la hipétesis
alternativa, se hace necesario entonces implementar un modelo de gestién en talento
humano dentro de la Direccién Provincial IESS Napo, que permita mejorar la atencion al
cliente y a la vez; solucionar los problemas que posee la institucion en cuanto a
capacitacion, escases de personal e insuficiente tecnologia, relacionando el costo-

beneficio de ellos.

El trabajo desarrollado contribuye un aporte significativo para la institucion, puesto que
ha permitido conocer la situacion actual en la que vive la Direccion Provincial IESS

Napo, referente a la calidad de servicios que otorga a sus clientes y publico en general.

Se evidencia que en el IESS Napo, mas del 50% de los clientes externos, manifestaron
al confirmar que si existe cortesia en la atencion que se les brinda a ellos, por lo que en
menor medida, no se deberia descuidar a aquellas areas que tuvieron un cierto
calificativo desfavorable referente a la atencién a los usuarios, para concretar de esta

manera que la misma sea de calidad y calidez.

Se observa durante la aplicacion de las encuestas a los clientes externos, que los
mismos en su mayoria representan un porcentaje del 88% en calidad de usuarios
afiliados al IESS.

Se puede apreciar que una gran mayoria de clientes externos expone en forma general
y con criterios divididos superando la media, que la institucion no se encuentra en
términos deficitarios con respecto a la atencion que brinda a sus usuarios, por lo que es
alentador pese al escaso talento humano y la carga laboral con la que cuenta la

Direccién Provincial IESS Napo.
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RECOMENDACIONES

Con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas, se recomienda como solucién
a uno de los problemas, realizar en la institucibn mas capacitacion al personal que esta
al frente de los servicios que otorga a los usuarios, puesto que un 44% de ellos han
manifestado que los funcionarios carecen de conocimientos claros en la tematica del

IESS para brindar una buena atencion al cliente.

Es necesario que la Direccién Provincial IESS Napo realice la gestién pertinente para
contratar mas talento humano en sus instalaciones, puesto que hasta los usuarios segun
las encuestas aplicadas, han percibido dicha necesidad, por lo que actualmente los
servidores de la institucibn nos encontramos con una carga laboral excesiva que no ha
permitido salir con los procesos rapidos y por ende, a dar una buena atencion de calidad

a clientes externos.

De acuerdo a los criterios manifestados por los encuestados, se recomienda para
solucionar problemas internos de la institucion, mejorar ain mas en sus instalaciones
fisicas y la tecnologia que ésta brinda a los clientes externos y publico en general,
puesto que de ello también depende la calidad del servicio, lo cual éste uUltimo se podria
complementar con la adquisicion de un turnomatic para agilitar y desconcentrar

eficientemente la atencion al cliente.

Realizar encuestas periddicas a los usuarios, para saber en qué niveles de atencion se
encuentra la atencion que se brinda a los usuarios y publico en general, y de esta
manera; estar pendiente de las medidas correctivas que se deberian tomar para un

mejoramiento continuo.

Incentivar de alguna manera a los clientes internos de la entidad, para que la atencion
que se brinda a los usuarios, sean constantes y fijos, procurando mantener la
comodidad fisica y espiritual, la familiarizacion y la sociabilidad para lograr el

rendimiento deseado asi como también; el cumplimiento de los objetivos institucionales.
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ANEXOS

. Oficio s/n de fecha 02/01/2014, solicitando autorizacion a la empresa para realizar el
estudio de investigacion.

. Oficio N° 13001500-010 de fecha 03/01/2014, cont estacion de la empresa otorgando

autorizacion para el desarrollo del tema de tesis.
Formato de encuesta aplicada.

. Tabla resumen de la encuesta aplicada.
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Tena, enero 02 de 2014

Ingeniera

Magdalena Polanco

DIRECTORA PROVINCIAL IESS NAPO (E)
Ciudad

Estimada Directora:

Por medio del presente reciba un cordial saludo, a la vez solicito comedidamente
se digne en autorizarme, realizar el estudio de investigacion para mi tesis de grado
en la Institucion que usted acertadamente dirige, y de ser posible proporcionarme
la informacion necesaria para el desarrollo del mismo acerca del tema:
“IMPLEMENTACION DE MEJORAS EN LOS PROCESOS DE ATENCION AL
CLIENTE DE LA DIRECCION PROVINCIAL IESS NAPO".

Gracias por su gentil atencion.

Atentamente,

Ing. Bethy Ojeda A. ? DIRECCION PROVINGIAL NABG
ESTUDIANTE DE LA MAESTRIA ZESS GESTION DOCUMENTAL
GESTION EMPRESARIAL - UTPL fecha_ QL= 0l- Joty )

HORA:2235 _ Firma JHT T
OBSERVACIONES <




INSTITL
Tena, enero 03 de 2014

Oficio N° 13001500-010

Ingeniera

Bethy Ojeda A.

ESTUDIANTE DE LA MAESTRIA EN GESTION
EMPRESARIAL DE LA UTPL

Ciudad

De mis consideraciones:

En atencidon a su bficio s/n de fecha 02/01/2014, informo a usted que se ha
procedido a otorgarle la respectiva autorizacion para el desarrollo de su tema
de tesis en ésta Direccion :Provinc':ial"y’,’ de 'propOrbionarIe la informacion
necesaria para el desarfollo:adecuado del miSmQ,':indicéndole ademas que en
ésta Institucion ;Vno'dis’pone’del trabajo de invegtigaciéh a implementarse p’or’
usted, y que seria muy gratﬂdép're'ciar:’este tipré de estudio para‘élynﬁ:ejbhréhﬁiyéhto

productivo de la Direccién Provincial IESS Napo.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Magdalena Polanco
DIRECTORA PROVINCIAL (E)




i‘! DIRECCION PROVINCIAL IESS NAPO
B ) UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

255
----------------------------------------- DATOS GENERALES
Sexo: Masculino |:| Femenino |:| Edad: .........ceevininnins
Tipo de usuario:  Afiliado |:| Cesante |:| Jubilado |:| Otro |:|
1) ¢Con qué frecuencia visita usted la instituciéon para solicitar los servicios del
IESS?

Anual |:| Quincenal |:|
Mensual  [_] Semanal [ |

2) ¢Encontro usted cortesia en el area o departamen  to en el que fue atendido(a)?
Si [ ] No [ ] Unpoco [ |
3) ¢En qué &rea considera usted, deberia mejorar la  atencién al cliente?

Recaudaciéon [ _| C.A.U. [] BIESS [ ]
Secretaria |:| Pensiones y Riesgos T. |:| Ninguno |:|

4) ¢Qué le parecié el sistema informéatico y/o las h  erramientas tecnolOgicas
ofrecidas por el IESS, a la hora de elegir nuestros  servicios?

[ ] Excelente [ ] Bueno [ ] Regular [ ] Malo [] Insuficiente

5) En una escala del 1 al 5 ¢cémo calificaria usted el servicio otorgado por el
servidor del IESS?

5 |:| Excelente 4 |:| Bueno 3 |:| Regular 2|:| Malo 1 |:| Insuficiente

6) ¢Qué atributo otorgaria usted a la gestiobn obser vada dentro de la Direccidon
Provincial IESS Napo?

Bien organizada |:| Profesionalidad |:| Calidad del servicio |:|
Trabajo en equipo |:| Ninguna |:|

7) ¢Qué recomendacion daria usted, para el mejorami ento de los procesos de
atencion al cliente en el IESS?

Capacitacién del personal |:| Mejora tecnolégica |:|
Contratar mas talento humano |:| Ninguno |:|
Instalaciones confortables []

Elaborado por: Bethy Ojeda A.
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TABLA RESUMEN DE LA ENCUESTA APLICADA

TOTAL
PREGUNTAS RESPUESTAS ENCUESTADOS
Pregunta 1: ;Con qué frecuencia Anual Mensual Quincenal Semanal - -
visita usted la institucién para solicitar 245
los servicios del IESS? 34 133 48 30 i i
Pregunta 2: ¢Encontr6 usted Si No Un poco - - -
cortesia en el area o 245
departamento en el que fue 158 4 83 - - -
atendido(a)?
Pregunta 3: ¢En qué area considera Recaudacién C.A.U. BIESS Secretaria | Pensionesy R. | Ninguno
usted, deberia mejorar la atencién al 245
cliente? 57 23 12 51 1 101
Pregunta 4: ¢Qué le pareci6 el Excelente Bueno Regular Malo Insuficiente -
sistema informatico y/o las
herramientas tecnoldgicas ofrecidas 245
por el IESS, a la hora de elegir 49 135 61 0 0 i
nuestros servicios?
Pregunta 5: En una escala del 1 al 5 5 Excelente 4 Bueno 3 Regular 2 Malo 1 Insuficiente -
¢,cémo calificaria usted el servicio 245
otorgado por el servidor del IESS? 107 97 41 0 0 i
Pregunta 6: ¢Qué atributo otorgaria | gjen organizada | Profesionalidad Calidad del | Trabajo en Ninguna -
usted a la gestion observada dentro Servicio €quipo - 245
de la Direccion Provincial IESS 98 65 12 26 44
Napo? )
Pr?gunta 7i ¢Qué rec.omenldacién Capacitacion del | Contratar méas Instalaciones Mejora NinQuno -
daria usted, para el mejoramiento de personal talento humano | confortables | tecnoldgica 9 245
los procesos de atencion al cliente en -
el IESS? 110 65 5 54 11 -




