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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general analizar la calidad del
servicio de atencion en la gestion administrativa en el seguro de pensiones, mediante la
aplicacion de un cuestionario basado en estudios realizados por autores previos, con el
fin de poder realizar una propuesta de mejora. El capitulo uno compuesto por el marco
teorico en el cual se evidencio los estudios relevantes de la gestion administrativa y el
servicio de atencion al cliente, junto con estudios previos de autores y ademas al mismo

tiempo se presentd el marco legal sobre nuestro tema de estudio.

En el capitulo dos se plantea la metodologia de la investigacion con un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, como técnica se usé la encuesta conformada
por 17 preguntas implementadas con las dimensiones de la gestién administrativa y las
dimensiones de la calidad de atencién la cual fue aplicada a una muestra total de 384
usuarios. Los resultados permitieron evidenciar las falencias de la institucion, con
respecto a la demora en los requerimientos de los usuarios. Mientras que la calidad de

atencion percibida por los usuarios fue considerada en su mayoria buena.

La propuesta estuvo compuesta con acciones de mejora en los ambitos de renovacién de
la instalacion, equipos tecnoldgicos y mejorar la atencion por medio de los turnos en linea
0 via online para el manejo eficiente de los tiempos en el servicio de atencién con el fin

de que los usuarios sean completamente satisfechos.

Palabras claves: Calidad de atencion, gestion administrativa, Ley de seguridad social,

Pensiones
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Abstract

The present research work had as general objective to analyze the quality of the attention
service in the administrative management in the pension insurance, through the
application of a questionnaire based on studies carried out by previous authors, in order
to be able to make a proposal for improvement. Chapter one composed of the theoretical
framework in which the relevant studies of administrative management and customer
service were evidenced, together with previous studies of authors and also at the same
time the legal framework on our subject of study was presented.

In chapter two, the research methodology is presented with a quantitative approach, with
a non-experimental design, as a technique the survey consisting of 17 questions
implemented with the dimensions of administrative management and the dimensions of
the quality of care was used, which was applied to a total sample of 384 users. The results
allowed to show the shortcomings of the institution, with respect to the delay in the
requirements of the users. While the quality of care perceived by users was considered
mostly good.

The proposal was composed of improvement actions in the areas of renovation of the
installation, technological equipment and improving care through online shifts or via
online for the efficient management of time in the care service so that users are completely

satisfied.

Keywords: Quality of care, administrative management, Social Security Law,

Pensions
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Introduccion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social como entidad auténoma y
responsable de la seguridad social de la poblacion entre una de sus competencias la
administracion del sistema de pensiones del Seguro General. Las prestaciones que
ofrece el sistema se componen en: pension por vejez e invalidez, montepio por viudez

u orfandad y entre otras financiadas por el Estado.

La creacion del Sistema de Seguridad Social tiene sus inicios en el siglo XXy
tiene como finalidad amparar a los trabajadores publicos, telegrafistas, educadores y
dependientes del poder judicial. La afiliacién desemboco a la creacién de la Caja de
Pensiones, con la que buscaba proteger a los trabajadores publicos, civiles, militares y

bancarios con beneficios de Jubilacion, Montepio y Auxilio funerales (Sasso, 2010).

En el Ecuador en sus inicios del siglo XX, se encontraba que los militares eran
los Unicos servidores publicos que se encontraban bajo un sistema de proteccion legal,
que cubria riesgos de invalidez, vejez y muerte debido a la profesion que
desempefiaban de caracter riesgoso. Al no existir una caja militar de fondos, los costos
de pensiones se cubrian directamente con los fondos del Presupuesto General del
Estado.

A inicios del siglo XXI, el escenario econdmico y demogréafico se caracterizaba
por un incremento en el desempleo y el empleo informal, debido a niveles altos de
inflacion que mostraron un sistema de seguridad social fragil financieramente. Por tal
motivo el Congreso Nacional efectué modificaciones, al realizar un cambio del sistema
de pensiones que dejo de ser un sistema publico con un régimen financiero de reparto
y se convierte en un modelo mixto. Cabe destacar que no se cierra el sistema publico,
sino que una vez reformado, se fusiona con un componente de ahorro individual, es
decir una prestacion regulada por la ley de seguridad social y otra prestacion
complementaria otorgada por el patrono (Pazmifio, S. y Robalino, G., 2004).

El sistema de pensiones en el Ecuador se rige bajo la Ley de Seguridad Social,
la cual tiene como misidn proteger la poblacion urbana y rural, en materia de relacion

de dependencia laboral como sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
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maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte.
(Asamblea, 2011).

La Seguridad Social es una prioridad para todos los usuarios y una necesidad
hoy en dia que debe ser cubierta con dignidad, pero en el Ecuador es triste durante
estos Ultimos afios, la gestién de administracién de los fondos de pensiones como una
caja chica del Estado y no buscar un beneficio econdémico y financiero que resulte en

el bienestar a las personas afiliadas y pensionistas.

Por otro lado, la ausencia de iniciativas tanto del Gobierno como del IESS para
el planteamiento de politicas publicas que aumenten el bienestar de los pensionistas
como cotizantes estan tomadas a la ligera y en un segundo plano de los gobiernos de
turno. Es decir que se tiene incertidumbre sobre el futuro del sistema de pensiones.
Debido a que cada afio existen factores cambiantes ya sean demogréficos, sanitarios,
econdmicos y entre otros que condicionan al sistema que actualmente se maneja en el
Ecuador. (Jaramillo, 2018)

La calidad del servicio es un factor fundamental dentro de las organizaciones,
el cual permite distinguirse de mejor manera ante la competencia ya sean de caracter
privado o publico. Las entidades privadas buscan generar un beneficio econémico y
las instituciones publicas sin fines de lucro buscan generar una ganancia social, pero
ambos sectores buscan generar un valor competitivo a sus usuarios en el servicio que
ofrecen (Lovelock, C., y Wirtz, J., 2015).

De esta manera surge el propoésito de desarrollar la presente investigacion, que
pretende analizar la calidad del servicio en la gestion administrativa en el seguro de
pensiones de la seguridad social en Guayaquil, en el centro de atencion universal de la
avenida de las Américas y por consiguiente evidenciar la evolucidn que ha presentado
en el periodo 2020-2021.

El primer capitulo presenta los fundamentos tedricos y conceptos relacionados
a la gestion administrativa y la ley de seguridad social conocidos como el marco
tedrico donde hablan sobre las variables de nuestro estudio, estableciendo los factores

que inciden en entregar un servicio de calidad de atencion a los usuarios.
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El segundo capitulo del trabajo de investigacion conocido como la metodologia
de la investigacion, el cual menciona el enfoque que sigue la investigacion, disefio,
alcance y la muestra a implementar para el trabajo. Asimismo, se verifica la técnica de
recoleccion de datos para después mostrar los resultados de las técnicas implementadas

de investigacion.

El capitulo tres y cuatro de la investigacion, conocido como los resultados y
los hallazgos de las técnicas de recoleccion implementadas para nuestra investigacion.
Donde se presentan tanto tablas y gréaficos de acuerdo con los datos obtenidos para
conocer la realidad de la institucidn con el objetivo de evidenciar la relacion que existe

entre las variables de nuestro estudio.

Planteamiento del problema

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad publica, sus fondos
provienen de la aportacion de sus cotizantes o afiliados los cuales buscan obtener
beneficios de atencion de Jubilacion, Montepio o Auxilio funerales. La principal
funcién se fundamenta en el bienestar social. Las medidas tomadas por los gobiernos
de turno han influenciado en su mayor parte al area de salud, en el cual se evidencia
su falta de presupuesto y con ellos comienza a afectar el sistema de pensiones,
lamentablemente esto desemboca un bajo nivel en el servicio de atencion que ofrece

la institucion al tener un presupuesto mas restringido.

Por otro lado la falta de motivacién del personal debido a la gran afluencia de
afiliados, el escaso presupuesto, asignado para el sector de atencion universal, la falta
de profesionales con mayor grado académico, la carencia de incentivos a
profesionales, disminuye la satisfaccion del personal, por ende bajos niveles de
atencion de calidad en el centro de atencién universal de la avenida de las Américas,
por ende no se puede cumplir con el objetivo de entregar una atencién de calidad y

empatia a los usuarios.

Asimismo, la falta de capital humano, equipos e infraestructura para brindar

una atencion de calidad hacia los usuarios es mas notable debido al incremento de



pensionistas ocasionado por la pandemia Covid-19. Segun (Cano, 2018) analiza la
importancia del cambio estructural de las organizaciones, de cara a la implementacion
de las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC’s), como medio en la mejora

las instituciones para generar competitividad y mejorar el rendimiento.

La gestion administrativa en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
presenta poco liderazgo, desempefio y capacidad de respuesta a los afiliados o
pensionistas, el cual se ve reflejado en el trato al publico, de tal forma que influye en
la percepcion de un servicio de calidad y consecuentemente la satisfaccion de los
usuarios. Situacion que se evidencia en el centro de atencidn universal de la avenida
de las Américas debido a las quejas presentadas en el area de atencion al cliente, por
los tiempos de espera, espacio insuficiente y poca comunicacion entre los

departamentos.

Debido a la alta rotacion del personal por la situacion politica y los gobiernos
de turno, influyen en el ambiente de servicio y la atencién al publico debido a que el
personal nuevo debe ser capacitado. De tal forma que se puede evidenciar una
problematica en la institucidn, la falta de calidad en el servicio y los cuellos de botella
en los procesos al momento de brindar informacion, que reducen productividad los

cuales generan insatisfaccion en los usuarios.

Figura 1

Arbol de problemas
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Justificacion

Este trabajo de investigacién se lo realiza considerando que el entorno
administrativo se ha visto en declive por la demora en los largos plazos que se llevan
en los procesos de seguro de pensiones, desde el ingreso de los trdmites hasta la
finalizacion de estos. Esta situacion provoca que la calidad del servicio se vea afectada
y repercute en las constantes quejas de los pensionados. Con la finalidad de darle
agilidad en los procesos de los tramites y a su vez tomar medidas que satisfagan a los
pensionistas se pretende analizar la siguiente problematica de nuestro estudio.

El presente trabajo de investigacion se basa en plantear recomendaciones al
problema existente en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social sucursal de la
avenida de las Américas con el fin de mejorar la calidad del servicio de atencién al
cliente, lo que permitira un incremento de productividad, atencion de calidad y
desarrollo de la institucion, con el fin de sistematizar actividades y eliminado cuellos
de botellas en los procesos, los tiempos de servicios y maximizar la experiencia de los
usuarios en comparacion con el resto de sucursales de atencion universal que visitan

los distintos afiliados o pensionistas.

En necesario acotar que recientemente la seguridad social no viene cumpliendo
eficientemente en la atencion de los usuarios. Se evidencia un aumento en el nimero
de pensionistas debido a la pandemia Covid-19, en comparacion con la capacidad de

centros de atencion universal en Guayaquil. Razon por la cual es de caracter urgente



el estudio del servicio de atencion que brinda la institucion, tomando en cuenta el
namero de trabajadores destinados a los centros de atencion universal, el tiempo de
espera para consulta de tus tramites, los cuales se mostraran de acuerdo con la encuesta

a realizar.

La gestion administrativa segun (Mendoza, 2017) se define por ser sistematica
y portadora de estrategias que se relaciona con el objetivo de cumplir tareas como la
planeacion, organizacion, direccion y control. Esta orientacion va encaminada al
cambio productivo en la organizacion, mejorando la eficiencia y la efectividad de los

servicios que otorgue una institucion.

Ademas, la investigacion se basa en teorias de estudios previos, libros y
articulos que tienen relacion con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, a
su vez se han aplicado técnicas basicas como: encuestas y datos oficiales de fuentes de
informacién como el INEC para cuantificar la poblacion objetivo de nuestro estudio,

como la calidad de los servicios y la satisfaccion que perciben los usuarios.

Como la investigacion se aplica al centro de atencion universal de la avenida
de las Américas en Guayaquil los resultados que se obtengan contribuiran en gran
medida al cliente y los servicios que ofrece la institucion para generar beneficio y
satisfaccion en los usuarios. El estudio va encaminado en garantizar la calidad del
servicio que merece la ciudadania dentro de su derecho de seguridad social que va
acorde a lo que determina la constitucion. (CONSTITUCION DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR, 2008)

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar la calidad del servicio en la gestion administrativa en el seguro de

pensiones de la seguridad social en Guayaquil para el periodo 2020-2021.



Objetivos Especificos

o Definir a través de la revision de literatura lo referente a la calidad del servicio
y gestion administrativa en el proceso del seguro de pensiones de la seguridad
social en Guayaquil.

e Establecer la metodologia para realizar el analisis de la calidad del servicio en
la gestion administrativa en el proceso del seguro de pensiones de la seguridad
social en Guayaquil.

e Implementar las herramientas de investigacion y analizar los resultados
obtenidos en el estudio realizado para la calidad del servicio en la gestion
administrativa en el proceso del seguro de pensiones de la seguridad social en
Guayaquil.

e Plantear recomendaciones en la mejora de la calidad de servicio de la
institucion en base a los resultados obtenidos que promuevan la satisfaccion

de los usuarios del centro de atencién universal de la avenida de las Américas.

Pregunta de investigacion

¢Cuales son los fundamentos tedricos y conceptos relacionados a la gestion
administrativa?

¢ Cudl es la situacion actual de la gestion administrativa en el centro de atencion
universal de la avenida de las Américas?

¢En qué forma la calidad de atencién del personal en el centro de atencion

universal de la avenida de las Américas influye en la satisfaccion de los usuarios?

Hipotesis
La gestién administrativa incide en la satisfaccion de los usuarios del centro de

atencion universal de la avenida de las Américas.

Delimitaciones

El presente trabajo de investigacion tendra a consideracion las siguientes
delimitaciones: la unidad de analisis es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
como delimitacion espacial sera el centro de atencion universal de la avenida de las

Américas en Guayaquil como delimitacion temporal se desarrollard en el periodo



2020-2021 y como delimitacion de la poblacion seran los sujetos observados en la

encuesta a realizar.

Limitaciones

Como limitaciones para el trabajo de investigacion se realizard un
levantamiento de informacion primaria y secundaria, debido a que el levantamiento
sera informacion mediante encuestas, no se reconocera al 100% el grado de veracidad
de la informacion, ya que las personas se resisten a la aplicacion de instrumentos de
medicion mediante encuestas por miedo a decir la verdad o no tienen el interés en
responder la encuesta y lo realizan de manera apurada. Esto se puede ocasionar debido
a la emergencia sanitaria que vivimos hoy en dia en el Ecuador por la pandemia Covid-
19, impidiendo la facilidad de recoleccion de informacion y por el tiempo para realizar

el trabajo de investigacion.

Capitulo 1

1.1 Marco Teoérico

En el presente capitulo del trabajo de investigacion se muestran las teorias
acordes a la gestion administrativa, satisfaccion del servicio al cliente por lo cual se
revisan definiciones acerca de gestion administrativa, siguiendo de la mano con las

respectivas etapas de planeacion, organizacion, direccion y control.

1.1.1 Gestion administrativa

Es importante destacar que antes de hablar de gestidbn administrativa es
sustancial conocer el término gestion. (Manrique, 2016) menciono que un término
utilizado en el afio 1884 y que procede del latin gestos que representa movimiento del
Cuerpo y a su vez se origina de gerere que significa llevar a cabo, conducir y cuyo
sinénimo esta acompafiado de la palabra administrador, gestor y gestionar. La gestidn
se describe como proceso de las transacciones, acciones y decisiones que la

organizacion ejecuta con el fin de alcanzar metas u objetivos.



Por otra parte la palabra administracion segin (Luna, 2015) proviene del latin
ad que significa direccion y minister que significa obediencia por lo que se determina
como el proceso que permite utilizar de manera efectiva la organizacién, control,
planeacion y direccidn de la organizacion; por medio de los recursos correctos que

posibilita lograr los objetivos de la empresa.

Para (Sanchez, 2015) la administracién se define como un proceso integral que
accede a integrar, organizar y planear una correlacion de trabajo, que se fundamenta
en el uso de recursos que permita lograr un objetivo en especifico. Mientras que para
(Prieto y Theran, 2018) mencionaron que los tipos de administracion se las puede
precisar de manera individual, es decir que se la puede aplicar en cualquier grupo social
debido a que la administracién es adaptativa y flexible a las necesidades de la

organizacion.

Por otro lado la gestion administrativa para (Caldas, Reyes & Heras, 2017) se
refieren a que es un proceso que se realiza de manera eficiente y eficaz, pero para poder
cumplirse debe tener algunos antecedentes como que el proceso se efectué de manera
segura Yy rigurosa, debe disminuir los costos y ser oportuno; por lo que debe ser
estandarizado para que acceda a minimizar costos en términos de tiempo y

econémicos.

Asimismo, la gestion administrativa tiene como principal eje efectuar un
conjunto de operaciones y mecanismos con el fin de lograr una administracién
apropiada de los recursos disponibles en una organizacion determinada. Estos recursos
que tienen las instituciones pueden ser el talento humano, materiales y financieros,
para que a través de los administradores puedan influir en la ejecucién de resultados
que es el objetivo de toda organizacion. Para poder cumplir los resultados hay que
garantizar el proceso se realice con armonia, teniendo en cuenta el orden que debe
tener la labor que realicen los empleados en funcién de los materiales, la disciplina
que va en base a las politicas y procesos que deben cumplir todos los que forman la
empresa. (Rivera, J., Guerrero, N., Garcia, L. y Jaramillo, S., 2017)

Para (Ramirez, Ramirez y Calderon, 2017), la gestion administrativa se refiere

a la accion de poner en marcha la organizacion, control, planificacion y direccion que
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son elementos que conforman el proceso administrativo, lo cual permite que se tomen
de manera oportuna decisiones que conlleven a acciones que permitan alcanzar los

objetivos de la institucion.

De acuerdo (Montesdeoca, Salazar y Lopez, 2018) la gestion administrativa se
la considera como las actividades que se realizan con la finalidad de conseguir los
objetivos de una empresa a traves de la coordinacion y la ayuda de su grupo de trabajo
y otros recursos que se obtienen por medio del desempefio. (Mendoza, 2017) por otro
lado, sefialé que, los elementos del proceso administrativo son el control, la direccién,

la organizacion y la planificacion.

Segun (Saavedra, 2017) menciono que la gestién se fundamenta en el
cumplimiento de acciones que permiten llevar a cabo y terminar el o los objetivos, ya
sea empresarial, profesional o entre otras. En cuanto a la administracion, esta sigue los
cinco pasos tradicionales que son la planeacion, toma de decision, organizacion,
direccién y control; donde cada uno sigue un orden secuencial para obtener los mejores

resultados dentro de la organizacion.

1.1.2 Importancia de la Gestion Administrativa

En resumen, la importancia de Gestion Administrativa consiste en realizar las
cosas bien y de manera ordenada, tratando en lo posible de ejecutar una disminucion
de elementos administrativos y financieros. Esto mostrara como resultado que la
organizacion refleje beneficios a corto y largo plazo, como lo es el incremento de

recursos segun (lIzquierdo, 2015).

Para mostrar un mejor entendimiento de lo antes mencionado, a continuacion,

se muestra una figura que representa la importancia de la Gestion Administrativa.
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Figura 2.

Importancia de la gestion administrativa.
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Adaptado de: Modelo de gestion administrativa para el Gobierno Auténomo Descentralizado, por R.
Izquierdo, 2015.

En resumen, en la Figura 2 la importancia de la Gestion Administrativa
funciona de acuerdo con cinco ejes principales, que empiezan con la metodologia, el
incremento de los recursos publicos, beneficios a corto y largo plazo, administracion

de recursos y las actividades que benefician a todos.
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1.1.3 Proceso Administrativo

Es importante destacar que menciona segun (Campi, 2016) menciona que los
gerentes ejecutan cinco actividades administrativas, las cuales se entienden como el
proceso administrativo. Las que se conocen como planeacion, organizacién, direccion
y control. Por lo tanto, la integracion de estas actividades resulta lo mas importante de

este proceso como se muestra en la figura a continuacion.

Figura 3

Proceso administrativo.
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actividades se realicen - " que lleven a cabo las tareas
conforme los planes - g prescritas con voluntad y
establecidos. et — entusiasmo.

Adaptado de: Generalidades importantes del proceso administrativo, por L. Aguilar, 2009

A continuacion, se muestra las etapas del proceso administrativo.
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1.1.4 Proceso de Planeacién

Este el primer proceso que cada organizacion establece, en donde se enmarca
como se va a proceder, para proponer de forma eficiente y efectiva los servicios o
productos, estableciendo los resultados que intenta alcanzar. De esta manera, se
garantice los derechos de los ciudadanos, mediante las politicas propuestas y las metas

correspondientes segun (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2011).

Por lo tanto, la SENPLADES se ha enmarcado en los siguientes pasos, como

parte del proceso de planificacion en la figura a continuacion:

Figura 4

Pasos para la planificacién de la formulacion.

|

Descripcion y diagnostico institucional

Analisis situacional

Declaracion de elementos orientadores

Cuales son sus estrategias, programas y proyectos

Programacion Plurianual y Anual de la politica
pablica

Adaptado de: Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2011.

Como se muestra en la figura 4, la SENPLADES fija cinco pasos en lo a

planificacion se describe, los cuales abarcan desde la valoracion de la situacion actual
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de una organizacion hasta el proceso como tal. De tal forma se prepara para continuar
a la siguiente fase del proceso de Gestion Administrativa.

1.1.5 Proceso de Organizacién

Por otra parte, como enuncio (Sanchez, Administracion 1, 2014) la
organizacion como el proceso es una técnica que cuenta con procesos que se rigen en
acciones coordinadas por dos 0 mas personas, se requiere de la cooperacion de ambas
personas para la existencia de la organizacion. Por lo tanto, es considerado como el
suceso de ubicar y coordinar los recursos disponibles, teniendo en cuenta que pueden

ser los humanos y financieros.

De la misma forma el autor antes citado menciona que existen pasos basicos e
de caracter primordial para poder organizar como se muestra en la figura a

continuacion:
Figura 5

Pasos basicos para organizar.
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trurcas que puedan ser cjercidas, de
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. Combinar las tarcas en formas
Establecer mecanismos para logicas y eficiente, a esto se lo
integrar las actividades de los Sonoce como 1a
departamentos, con ¢l objetivo de departameontalizacion a la accion de

,\"g"l‘" 1? cficacia de dicha agrupar a los empleados y las tarcas.
integracion, a este proceso se lo

Conoce como coourdinacion.

A" /

Especificar los vinculos entre los
departamentos con el proposito de
especificar quien depende de quien

en la organizacion.

Adaptado de: El proceso administrativo y su importancia por M. Sanchez, 2014.

En la figura 5 se muestra los cuatro pasos iniciales para organizar, en donde se

fundamenta que se debe distribuir la carga de trabajo, juntar las tareas, definir vinculos
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e implantar mecanismos. Todo esto necesita por 1o menos un grupo considerable del

personal de la organizacién para asi poder superar esta etapa.

1.1.6 Proceso de Direccion

La direccidn se ve respaldad por el administrador en la realizacion de objetivos,
en donde se pretende tener una contestacion positiva por parte del personal a traves de

la comunicacion, motivacién y supervision segun (Armas, 2014).

Se enmarca que la direccion sera 6ptima cuando se oriente hacia conseguir los
objetivos de la organizacion, los cuales solo podran ser alcanzados si los colaboradores

se involucran en ello (Armas, 2014).

1.1.7 Proceso de Control

En esta etapa (Sandoval, 2010) menciona gue el control es un proceso de suma
importancia en la administracion. Teniendo en cuenta que la organizacion tenga
magnificas ideas, la estructura organizacional optima y una direccion adecuada, los
mandos superiores no podran evidenciar cual es la situacion real de la empresa, sino
Ilega a existir un mecanismo que responda que se esta realizando lo que se planteo
como objetivos.

Para esclarecer lo antes mencionado el autor presenta un resumen de como seria

la definicion de control como se muestra en la figura a continuacion:

Figura 6

Definicion de control.
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Adaptado de: Fases de un proceso de gestion administrativa, por J. Sandoval, 2010.

Como se muestra en la figura 6, la definicion de control manifiesta o
comprende a la funcion administrativa, la medicion de desempefio, el cumplimento de

objetivos y garantizan que las ideas propuestas se logren alcanzar con éxito.

1.1.8 Satisfaccion del cliente

En primer lugar, la satisfaccion del cliente es como un indicador de la calidad
de los bienes o servicios que brinda una empresa, con un enfoque transversal dentro
de las organizaciones e incluyendo un elemento que ayuda a orientar las estrategias y
operaciones de las empresas, las cuales para poder tener una participacion en el
mercado, siempre deben estar creando valor con el fin de aumentar la satisfaccion de

los consumidores. (Chacon y Rugel, 2018)

En segundo aspecto el servicio al cliente, es una definicion que surgid
posteriormente en contestacién a la relevancia estratégica que tiene la satisfaccion de
los consumidores, teniendo en cuenta los procesos operativos y de mercadeo que
originan un valor agregado e incorporan nuevas ideas, como el servicio de postventa
que se integra a la administracion para medir y evaluar de manera periddica la
satisfaccion de los consumidores para asi poder comprobar los resultados de los planes

de accidén vy el éxito de la organizacion (Rogel, 2018).

De igual forma un modelo para medir la satisfaccion de los clientes en
organizaciones de servicios que han presentado una gran participacion en el mercado
a nivel global es el Servqual, que se cred en 1985 por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
por tal motivo se ha visto en crear ciertos ajustes de acuerdo al giro del negocio y de
las necesidades de los proveedores que implementan dicho proceso; aunque
generalmente estd compuesto de cinco dimensiones que reunen a veintidos variables
de estudio, las cuales se enmarcan en direccionar el disefio del presente trabajo de
investigacion (Bustamante,M.,Zerda,E.,Obando,F.,Tello,M., 2019).
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1.1.9 Importancia de la satisfaccidn del cliente

La relevancia del tema surge debido a que tanto las empresas de tamario
mediano y grande como las multinacionales, dedican grandes partes de sus recursos
financieros, capital humano, tecnoldgico, entre otros; no solo en los procesos
productivos de bienes y servicios, sino que también lo emplean en generar indicadores
para analisis de la satisfaccion de los consumidores. Esta informacidn luego puede
usarse para manejar big data para luego aplicarlo en la toma de decisiones estratégicas
de la organizacién. (Armijos, 2018).

Por otro lado en estudios realizados por (Arellano, 2017), las pequefias y
medianas empresas situadas en el territorio de Latinoamérica limitan el servicio al
cliente, en el momento de proceso comercial de la venta, sin poseer una estrategia
integral encaminada a ofrecer una experiencia placentera a los usuarios por ser
consumidor de su empresa, sin dar seguimiento de preventa y postventa, y mucho

menos a recolectar datos acerca de los niveles de satisfaccion.

En laactualidad tener consumidores satisfechos se ha convertido en una ventaja
competitiva para las organizaciones, por lo cual tener a disposicion informacién
oportuna y clara con respecto a la percepcién del consumidor sobre los productos y el
servicio en general que oferta las empresas, es hoy en dia un elemento fundamental
para la toma de decisiones estratégicas, mas aun conociendo la volatilidad que existe
en el mercado y los gustos y preferencias que demandan los consumidores que resultan

ser cambiantes (Garcia, 2016).

1.1.10 Modelo Servqual

Es un modelo conocido por tener una escala estandarizada, fue creado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry en la década de los ochenta, y debido a la metodologia
y enfoque que aplica consiguié una gran aceptacion, ya que muchas empresas a través
de estudios de mercado y estrategias de marketing que dan prioridad a la evaluacién
de la satisfaccion del cliente (Guailla, 2016).
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El modelo Servqual mide la satisfaccion del consumidor a partir de las
diferencias entre las percepciones de los usuarios que han consumido el producto o
servicios versus las expectativas que el usuario tiene acerca del bien. Ademas las
expectativas del usuario tienen dos dimensiones: expectativas deseadas y expectativas
adecuadas (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A, y Berry, L. L., 1985).

La satisfaccion del cliente es medida por la metodologia en las diferencias entre
expectativas y percepciones del cliente y organizaciones, generando asi algunas

brechas posibles como:

o Diferencia entre la percepcion de la empresa sobre las expectativas del

cliente, y los atributos de calidad del producto.

e Diferencia entre las caracteristicas del servicio recibido por el cliente y

las caracteristicas del servicio comunicado por la empresa.

1.1.11 Cultura organizacional

La cultura organizacional segin (Nosnik, 2005) tiene origen en el siglo XIX,
por el afio de 1880, en este tiempo la cultura carecia de importancia, a partir de este
tiempo surge la inquietud por el estudio de la cultura en las organizaciones, con el fin
de mejorar y sean eficientes o para que logren los objetivos como incrementar la
calidad del ambiente laboral de sus colaboradores y aumentar la productividad; es decir
un cambio sustancial en la institucion en modernidad que este a la altura de

complejidad y dinamismo del entorno que nos manejamos en la actualidad.

Asimismo (Schein, 2004) menciona que la cultura organizacional en la
institucion permite alcanzar la mision, objetivos y metas, estableciendo la sinergia en
el giro del negocio, la sociedad y el ambiente organizacional; ademas la cultura
organizacional sana es aquella que motiva para que el trabajo se realice de forma
adecuada y eficiente surge de una conviccion en el sistema de valores forjados por los

superiores de la entidad.
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Por otro lado (Alles, 2007) menciona que la cultura organizacional permite
definir diferencias entre una organizacion y las demés, impregna un sentido de
identidad para los miembros de la institucion, permite la generacion del compromiso
y mejora la estabilidad del sistema social. Por ultimo, sirve como mecanismo de

control que guia y modela las actitudes y comportamiento de los servidores.

Para (Fincowskyn, E. F., y Krieger, M. J, 2011) la cultura organizacional esta
compuesta por las interpretaciones de un grupo o comunidad y por las acciones e
instrumentos que la reflejan. Estas interpretaciones se reflejan de manera colectiva

como el resultado de un proceso social.

1.1.12 Clasificacion de la Cultura organizacional

A continuacion, se presenta una vision mas amplia de la cultura organizacional
y su relacion con los procesos y resultados. Para (Robbins, 2004) propuso las

siguientes clasificaciones en base a la accion de cada grupo.

e La Cultura Fuerte en la refiere la administracion no tiene mayor
preocupacion por establecer reglas y normas internas con el fin de
orientar la conducta de los empleados debido a que los valores centrales
son compartidos y se mantienen en intensidad y con sentido de

compromiso.

e La Cultura Débil en donde la existencia y permanente recordatorio de
normas y reglamentos internos que dirigen el comportamiento de los
colaboradores, ya que estos no desarrollan sentido de compromiso,

desperdiciando tiempo, esfuerzo y recursos en sus labores diarios.
e La Cultura Burocratica en donde se valora la formalidad, las reglas,

los procedimientos de accion estan establecidos como una norma. Esto

apoya la produccion y sus servicios a los usuarios de manera estandar.
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e La Cultura de Clan que sostiene atributos que provienen de la
tradicion, lealtad, compromiso con la organizacion y una socializacién

entre los colaboradores, trabajo en equipo y la influencia social.

e La Cultura Emprendedora que asume altos niveles de riesgos,
dinamismo vy creatividad que caracterizan a este tipo de cultura. Es
esencial debido a que reacciona a los cambios de ambiente y busca y

crea cambios.

e La Cultura de Mercado en donde tiene como objetivo logros
mensurables y exigentes que van de mano tanto de la parte financiera y
de mercado. Ademas, se caracteriza por la competitividad enérgica y

orientacion hacia los ingresos para la organizacion.

1.2 Marco referencial

Segun (Vargas, 2019) que realizo una investigacion sobre la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de la atencién medica que percibieron los usuarios
de uno de los hospitales al sur de la ciudad de Guayaquil. Como eje fundamental de la
investigacion era analizar la gestién administrativa y su asociacion con la calidad de
atencion en el Hospital Teodoro Maldonado Carbo. Se trabajé con una metodologia
descriptiva y correlacional, de tipo no experimental, con un cuestionario basado en el
modelo Servgual como instrumento a 400 afiliados, el mismo que se compuso por

cinco dimensiones que son fiabilidad, respuesta, capacidad, seguridad y empatia.

En el estudio antes mencionado se pudo conocer el nivel de calidad percibida
por los usuarios que acuden al hospital, segin los resultados que se evidenciaron los
afiliados esta de acuerdo con la gestion administrativa afecta a la calidad de la atencién
médica en el hospital. Por ende, se mencionaron que aproximadamente el 36% se
sentia insatisfecho con los equipos que usan para la atencion medica, por ultimo la
dimensién con mayor problema fue de elementos tangibles con una media de 3.20

segun (Vargas, 2019).
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Por otro lado, en investigaciones de (Flores, D. y Chavez, A, 2016) se efectud
una investigacion acerca de la gestion administrativa y la calidad de servicio de un
Hospital en Callao para el afio 2016. Como eje fundamental era determinar la relacion
que existia entre el nivel de gestion administrativa y la calidad del servicio del
Hospital. Como metodologia que se realizé en el estudio fue de caracter descriptivo y
correlacional, con informacion de corte transversal para una poblacién de 176 usuarios

y se realiz6 mediante una encuesta.

Con ello se pudo obtener resultados de ambas variables del estudio con el fin
de poder asociarlas para poder demostrar que aproximadamente el 60% de los usuarios
consideran la gestién administrativa, debido a que las dimensiones de planeacion,

organizacion, direccion y control presentaron un nivel regular entre ellas.

Se debe recalcar que la planeacién y organizacion también tuvieron un nivel
malo, por lo cual, son estos aspectos los que se deben mejorar al mostrar mayor
problema. En lo que se refiere a la calidad de atencion esta tuvo un nivel regular con
el 43.3%, debido a que las dimensiones beneficio y determinacion obtuvieron un nivel
regular, pero la dimensién beneficio tuvo mayor problema ya que también tuvo un bajo

nivel.

Al final se analizé la relacion entre dichas variables hallando que la correlacion
fue muy baja, con un nivel de significancia p=0.89, por lo cual se aceptd la hipdtesis
nula que indica que no existe relacion entre dichas variables (Flores, D. y Chavez, A,
2016).

Por consiguiente, en el estudio realizado por (Sanchez, 2019) sobre la gestion
administrativa y calidad de servicio en un hospital de Lima, cuyo objetivo era
establecer la relacion entre la gestion administrativa y calidad de servicio en el
Hospital Vitarte Es-Salud. La metodologia aplicada al estudio fue de caracter
cuantitativo, correlacional y con datos de corte transversal, cuya muestra fue de 60

enfermeras y cuya técnica para obtener informacion fue la encuesta.

Con la investigaciéon se pudo conocer que aproximadamente el 80% de los

encuestados consideraron que la gestion administrativa tuvo un nivel medio, es decir
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que el eje de gestién de recursos humano mostré un nivel medio, mientras que el eje
de gestion de recursos materiales y recursos financieros se mantuvieron en un nivel
bajo, mientras que la dimensidén de competencias y habilidades alcanzaron un nivel
medio (Sanchez, 2019).

De igual forma en el estudio realizado por (Orihuela, 2018) sobre la gestion
administrativa y la calidad de atencién en un centro de salud de Perd. Como eje
fundamental era determinar la relacién entre la gestion administrativa y calidad de
atencion en el Centro de Santa Rosa durante el periodo de 2017. Se trabaj6 con una
metodologia con enfoque de tipo no experimental y datos de corte transversal, con una
muestra total de 152 encuestados, la recoleccion de informacion se la realizo mediante

encuesta.

Entre los resultados que se encontraron en la investigacién aproximadamente
el 34% de los usuarios considera que la gestion es deficiente y pésima. De igual forma
se pudieron evidenciar los problemas en la dimensidn de planificacion, organizacion,
direccion y control. Mientras que la variable calidad de atencion los usuarios
mencionaron aproximadamente que el 38% es medianamente favorable, debido a la
fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad y empatia que mostraron segun los
encuestados. Sin embargo, en la investigacién se encontré que existe correlacion

significativa y positiva alta (Orihuela, 2018).

Segun (Larrafiaga, 2017) en la investigacion realizada sobre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en una organizacion del sector publico de Peru
para el afio 2016. Como objetivo era determinar el nivel de relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio. La metodologia empleada en el estudio fue de
enfoque cuantitativo, de tipo no experimental y correlacional, cuya muestra era de 156

encuestados y la recoleccion de informacion fue mediante encuesta.

Dentro de los hallazgos de la investigacion mediante una tabla cruzada que la
gestion poco adecuada tiene una regular calidad de servicio, ademas al analizar la
gestion administrativa con las dimensiones de la calidad se evidencio que al existir una

gestion administrativa poco adecuada la eficiencia en el servicio era mala. Por eso se
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encontro que la gestion administrativa tenia una relacion con la calidad de servicio por

medio del estadistico de rho de Spearman de 0.76 (Larrafiaga, 2017).

(Elespuru, 2019) Llevé a cabo su investigacion sobre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en un programa de alimentacion en Huacho para el periodo
2018. Como eje fundamental era determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio. En el presente estudio se plante6 una metodologia no
experimental con datos de corte transversal y enfoque cuantitativo, descriptivo y
correlacional. La muestra total fue de 64 encuestados cuya técnica de recoleccion fue

encuesta.

Entre los principales resultados podemos mencionar que la gestion
administrativa alcanzo un nivel bueno, pero aproximadamente la mitad de los
encuestados mencionaron que era regular y mala. Por otro lado, la calidad del servicio
fue calificada como regular. Con el coeficiente de Spearman se encontrd que existe

una relacion significativa y positiva alta p=0.71 (Elespuru, 2019).

En el estudio realizado por (Farifio, J., Cercado, A., Vera, E., Valle , J. y Ocafia,
A., 2018) en donde realizaron una investigacion sobre la satisfaccion y la calidad de
atencion que se brinda a los beneficiarios externos de la unidad de atencion de la ciudad
de Milagro. Con respecto a la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo de tipo no
experimental, con una muestra total de 384 encuestados mediante una aplicacion de

proceso aleatorio simple.

Los resultados se obtuvieron que aproximadamente el 77% de los encuestados
mencionaron que los equipos e infraestructura en el centro de salud es buena. Pero por
otro lado el 71% mencionaron que estaban inconforme por el tiempo de espera para
recibir la atencién. No obstante, los usuarios mencionaron que recibian un servicio
relativamente bueno y se pudo recabar informacidn sobre la satisfaccion que percibian

los usuarios (Farifio, J., Cercado, A., Vera, E., Valle, J. y Ocafia, A., 2018).

De acuerdo con (Toral, R. y Zeta, A., 2016) realizaron una investigacion sobre
la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en un

establecimiento educativo en la ciudad de Loja. Como metodologia para el estudio fue
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de caracter descriptivo correlacional y que realizo mediante la técnica de encuesta en
base a las dimensiones de la calidad las cuales son capacidad de respuesta, fiabilidad,

empatia y seguridad, en base al modelo Servqual.

Dentro de los resultados de la investigacion tanto del area administrativa,
profesores y estudiantes fueron en capacidad de respuesta buena con un 51% de
estudiantes, 54% profesores y 46% administrativo. Con respecto a la calidad a nivel
general se mostraron niveles adecuados, por otro lado, los procesos como la
planificacion por parte del administrativo y los profesores mostraron niveles de
neutralidad del 63% y 50%. Con respecto al componente de direccion para los alumnos
y administrativos fue buena del 50% y 63% Yy para los profesores neutral del 58%
(Toral, R. y Zeta, A., 2016).

(Ortiz, L. y Pérez, L, 2015) en su estudio realizado con el fin de analizar y
realizar un diagnostico que permita reconocer que el éxito en toda institucion es la
satisfaccion del usuario, eficacia y la seguridad que se ofrece al brindar un servicio de
calidad. Por otro lado, la metodologia para el estudio fue en base a revision literaria,
como técnica de recoleccion de informacion fue encuesta para medir la satisfaccion

del cliente en cuanto al servicio de calidad que reciben.

Se efectu6 un cuestionario de 22 preguntas en base a la medicion de
satisfaccion de los consumidores con el modelo Servqual el cual fue adaptado con el
fin de conocer los criterios de los usuarios y en donde se obtuvo que los clientes se
enfocan en temas de comunicacion con la recepcionista y las instalaciones
mencionando que existe una relacion entre la percepcién de la calidad del servicio

como la satisfaccion de los consumidores (Ortiz, L. y Pérez, L, 2015).

(Garzoén, 2016) en su trabajo de investigacion de andlisis de la satisfaccion y
atencion al cliente en la clinica San Francisco. La metodologia utilizada para el estudio
fue de tipo descriptiva con un muestreo aleatorio simple, de tipo experimentacion con
lo cual se manipularon las variables. Ademas, se utilizé el modelo Servqual, analisis

tanto del cliente interno y por Gltimo investigacion de mercado.
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Dentro de los resultados se obtuvo que aproximadamente el 57% se encuentran
satisfechos con el trabajo que se realiza y ofrecen, factor que va vinculado con la
infraestructura que mantiene la clinica. Entre los factores claves que incurriran a la
insatisfaccion de los consumidores en relacion con el proceso de servicio y atencion
que ofrecen. Ademas, se sugiri6 como recomendacion a futuro aplicar un plan de
marketing para mejorar las deficiencias encontradas en la investigacion y asi poder

aplicar estrategias que ayuden a mejorar la institucion. (Garzon, 2016)

(Rodriguez, 2015) en su estudio para realizar un diagndstico con el fin de poder
determinar qué factores eran la razon de ofrecer un deficiente servicio de atencion al
cliente que acudia a esta institucion, con lo cual se pretende disefiar un plan de
mejoramiento del sistema de atencién al cliente y fortificar la gestion de la entidad.
Como metodologia se trabajé tanto un enfoque cuantitativo como cualitativo. El
método de recoleccion de informacion fue encuesta, la muestra total de personas fue
de 134.

Dentro de los resultados encontrados para el estudio se plantea implementar un
plan de capacitacion que abarque temas de trabajo en equipo, comunicacién fluida,
informacidn fehaciente, amabilidad con los usuarios, ejes fundamentales que pueden
asociarse con los objetivos y metas claves para mejorar el rendimiento y la calidad del

servicio hacia los usuarios (Rodriguez, 2015).

(Berrio, H., Cano, L., Franco, J. & Posada, M., 2017) en su trabajo de
investigacion sobre los factores que intervienen en la calidad de atencion en salud que
se brinda a los usuarios de una entidad. La metodologia en el presente estudio fue de
caracter cuantitativo, se utilizaron como método de recoleccién de informacién como
la entrevista, encuesta y la observacion, en donde se tuvo en cuenta al personal
administrativo y usuarios. Dentro de los resultados se pudo evidenciar que
aproximadamente el 53% de las personas encuestadas consideran que el personal
asistencial no es suficiente para poder atender toda la demanda en los servicios que

ofrecen.

(Cando, 2017) en su estudio sobre la calidad de atencion primaria en la Unidad

Operativa Mariscal Sucre, la investigacion estuvo enfocada en desarrollar estrategias
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motivacionales de trabajo en equipo, para mejorar calidad de atencion de salid de la
organizacion. Como metodologia de trabajo se plantea revisién bibliogréafica y
correlacional, como muestra total es de 30 usuarios. Entre las técnicas aplicadas para

recoleccion de informacion fue mediante encuesta y entrevista.

Los resultados obtenidos mencionaron que la atencién que recibian era
excelente por parte de la unidad médica, a pesar de que la mayoria de los usuarios
mencionan un alto grado de aprobacidn, existe un pequefio porcentaje que esta
inconforme con el servicio. Entre las causas son la falta de coordinacién, comunicacion
y organizacion en el trabajo de equipo causando deficiencias en el rendimiento y
desempefio laboral de la entidad. Se implement6 un buzdn de sugerencias para conocer
la opinidn de los usuarios e incrementar la satisfaccion de los usuarios externos
(Cando, 2017).

1.3 Marco legal

1.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador.

Segun la Constitucion del Ecuador en la Seccion Tercera de la seguridad social

en sus Articulos del 367 al 374 establece que:

Art. 367.- El sistema de seguridad social es publico y universal, no podra
privatizarse y atendera las necesidades contingentes de la poblacién. La proteccion de
las contingencias se hara efectiva a través del seguro universal obligatorio y de sus
regimenes especiales. El sistema se guiara por los principios del sistema nacional de
inclusion y equidad social y por los de obligatoriedad, suficiencia, integracion,
solidaridad y subsidiaridad. (Asamblea Nacional, 2008)

El articulo 367 se aclara que el Sistema de seguridad social es un derecho y que
el mismo debe de contar con la ayuda del Estado ya que otorga un servicio sin
discriminacion alguna, permitiendo incluir a todos los ciudadanos en un sistema de

proteccion social.
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Art. 368.- El sistema de seguridad social comprendera las entidades publicas,
normas, politicas, recursos, servicios y prestaciones de seguridad social, y funcionara
con base en criterios de sostenibilidad, eficiencia, celeridad y transparencia. El Estado
normard, regulard y controlara las actividades relacionadas con la seguridad social.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a pesar, de pertenecer a los
afiliados debe de ser supervisado por el Estado, para que no se deje a un lado los
principios para lo que fue creado, con el fin de garantizar la sostenibilidad del IESS, a

lo largo del tiempo para bienestar de los afiliados. (Asamblea Nacional, 2008)

Art. 369.- El seguro universal obligatorio cubrird las contingencias de
enfermedad, maternidad, paternidad, riesgos de trabajo, cesantia, desempleo, vejez,
invalidez, discapacidad, muerte y aquellas que defina la ley. Las prestaciones de salud
de las contingencias de enfermedad y maternidad se brindaran a través de la red publica
integral de salud. Este beneficio se extendera a toda la poblacion urbana y rural, con
independencia de su situacion laboral. Las prestaciones para las personas que realizan
trabajo doméstico no remunerado y tareas de cuidado se financiaran con aportes y

contribuciones del Estado. (Asamblea Nacional, 2008)

Cabe recalcar que tal y como lo establece la Ley, es el Estado una de las
principales fuentes de financiamiento para una mejor labor, acompafiado de la

ciudadania que se acoge a estos beneficios.

Art. 372.- Los fondos y reservas del seguro universal obligatorio seran propios
y distintos de los del fisco, y serviran para cumplir de forma adecuada los fines de su
creacion y sus funciones. Ninguna institucion del Estado podra intervenir o disponer
de sus fondos y reservas, ni menoscabar su patrimonio. jLos fondos previsionales
publicos y sus inversiones se canalizaran a través de una institucion financiera de
propiedad del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; su gestion se sujetara a los
principios de seguridad, solvencia, eficiencia, rentabilidad y al control del érgano

competente. (Asamblea Nacional, 2008)

Art. 373.- El seguro social campesino, que forma parte del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, sera un régimen especial del seguro universal

obligatorio para proteger a la poblacion rural y a las personas dedicadas a la pesca
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artesanal; se financiara con el aporte solidario de las personas aseguradas y
empleadoras del sistema nacional de seguridad social, con la aportacion diferenciada
de las jefas o jefes de las familias protegidas y con las asignaciones fiscales que
garanticen su fortalecimiento y desarrollo. El seguro ofrecera prestaciones de salud y

proteccion contra las contingencias de invalidez, discapacidad, vejez y muerte.

Los seguros publicos y privados, sin excepcion, contribuiran al financiamiento
del seguro social campesino a través del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
(Asamblea Nacional, 2008)

Art. 374.- El Estado estimulara la afiliacion voluntaria al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social a los ecuatorianos domiciliados en el exterior, y asegurara la
prestacion de contingencias. El financiamiento de estas prestaciones contaré con el
aporte de las personas afiliadas voluntarias domiciliadas en el exterior. (Asamblea
Nacional, 2008)

1.3.2 Ley de Seguridad Social

Segun el Capitulo 4 de los derechos econdémicos, sociales y culturales en la
seccion sexta de la Seguridad Social en su Articulo 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 102, 116
y 119 establece que:

Art. 55.-La seguridad social ser& deber del Estado y derecho irrenunciable de
todos sus habitantes. Se prestara con la participacion de los sectores publico y privado,

de conformidad con la ley. (Asamblea Nacional, 2008)

Art. 56.- Se establece el sistema nacional de seguridad social. La seguridad
social se regira por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad,
equidad, eficiencia, subsidiaridad y suficiencia, para la atencion de las necesidades

individuales y colectivas, en procura del bien comdn. (Asamblea Nacional, 2008)

Art. 57.- El seguro general obligatorio cubrira las contingencias de enfermedad,

maternidad, riesgos del trabajo, cesantia, vejez, invalidez, discapacidad y muerte. La
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proteccion del seguro general obligatorio se extendera progresivamente a toda la
poblacion urbana y rural, con relacion de dependencia laboral o sin ella, conforme lo
permitan las condiciones generales del sistema. El seguro general obligatorio sera
derecho irrenunciable e imprescriptible de los trabajadores y sus familias. (Asamblea
Nacional, 2008)

Art. 60.- El seguro social campesino sera un régimen especial del seguro
general obligatorio para proteger a la poblacion rural y al pescador artesanal del pais.
Se financiara con el aporte solidario de los asegurados y empleadores del sistema
nacional de seguridad social, la aportacion diferenciada de las familias protegidas y
las asignaciones fiscales que garanticen su fortalecimiento y desarrollo. Ofrecera
prestaciones de salud, y proteccion contra las contingencias de invalidez, discapacidad,

vejez y muerte.

Art. 61.- Los seguros complementarios estaran orientados a proteger
contingencias de seguridad social no cubiertas por el seguro general obligatorio 0 a
mejorar sus prestaciones, y seran de caracter opcional. Se financiaran con el aporte de
los asegurados, y los empleadores podran efectuar aportes voluntarios. Seran
administrados por entidades publicas, privadas o mixtas, reguladas por la ley.
(Asamblea Nacional, 2011)

Art. 102.- El Seguro General de Salud Individual y Familiar protegera al
asegurado contra las contingencias de enfermedad y maternidad, dentro de los
requisitos y condiciones sefialados en este Titulo. La prevencion de accidentes de
trabajo y enfermedades profesionales estara a cargo del Seguro General de Riesgos del
Trabajo. El afiliado, su cényuge o conviviente con derecho, y sus hijos menores hasta
los dieciocho (18) afios, asi como el jubilado, seran beneficiarios de acciones integrales
de fomento y promocién de la salud, prevencion, diagnéstico y tratamiento de
enfermedades no profesionales, recuperacion y rehabilitacion de la salud individual.
Las beneficiarias del seguro de maternidad recibiran atencién de embarazo, parto y
puerperio. Se accedera a las prestaciones de salud de este Seguro en condiciones de
libre eleccidn del prestador de servicios de salud, publico o privado, dentro de las

limitaciones sefialadas en este Titulo.
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1.3.3 Reglamento interno del régimen de transicién del seguro de

invalidez, vejez y muerte

Segun el reglamento del seguro, vejez y muerte menciona en los siguientes

articulos a continuacion:

Art. 1- Las prestaciones que concede este régimen son:
a) Jubilacion por invalidez que incluye subsidio transitorio por incapacidad,;
b) Jubilacion ordinaria por vejez;
c) Pensiones de montepio;
d) Auxilio funerales

1.3.3.1 Jubilacion por invalidez

Art. 4.- Se considerard invalido al asegurado que, por enfermedad o por
alteracion fisica o mental, se hallare incapacitado para procurarse por medio de un
trabajo acorde a su capacidad, fuerzas y formacion tedrica y practica, una
remuneracion por lo menos equivalente a la mitad de la remuneracion habitual que

reciba un trabajador sano en condiciones laborales similares.

Art. 5.- Se acreditara derecho a pensién de jubilacion por invalidez total y

permanente en los siguientes casos:

a) La incapacidad absoluta y permanente para todo trabajo, sobrevenida en la actividad
o en el periodo del subsidio transitorio por incapacidad, cualquiera sea la causa que la
haya originado y siempre que se acredite al menos sesenta (60) imposiciones
mensuales, de las cuales seis (6) como minimo deberan ser inmediatamente previas a

la incapacidad (consecutivas); y,

b) La incapacidad absoluta y permanente para todo trabajo, sobrevenida dentro de los
veinticuatro (24) meses posteriores al cese en la actividad o al vencimiento del periodo
del subsidio transitorio por incapacidad, cualquiera sea la causa que la haya originado,
siempre que el asegurado hubiere acumulado ciento veinte (120) imposiciones

mensuales como minimo, y no fuere beneficiario de otra pension jubilar en el IESS.
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Art. 6.- Se excluye la concesion de la prestacion de invalidez, cuando la

contingencia de incapacidad ocurriere  por las  siguientes  causas:

a) Si el asegurado es responsable de la invalidez, por hallarse bajo los efectos de
sustancias alcoholicas, psicotrdpicas o de cualquier otro toxico;

b) Si intencionalmente el afiliado, por su cuenta o valiéndose de otra persona, causare

la incapacidad,

c) Intento de suicidio; vy,

d) Delito intencional del que fuere responsable el asegurado, segun sentencia judicial
ejecutoriada.

Art. 7.- (Reformado por el Art. 1 de la Res. C.D. 282, R.0O. 58, 30-X-2009).-
Los asegurados que solicitaren pension por invalidez o los que estuvieren en goce de
la misma, deberan sujetarse a los reconocimientos y examenes médicos que el IESS
estimare convenientes y a los tratamientos que se les prescribieren. El incumplimiento
de este requisito causara el archivo del tramite o la suspension del goce de la pension,

segun el caso.

Los pensionistas de invalidez permanente del Seguro General con edades
mayores a sesenta y cinco (65) afios, no requeriran de exadmenes meédicos de

actualizacién de la condicion de incapacidad.

1.3.3.2 Jubilacion ordinaria de vejez

Art. 11.- El afiliado al IESS del Régimen de Transicion tendrd derecho a la

jubilacion por vejez cuando cumpla una de las siguientes condiciones:

a) Sesenta (60) o méas afios y acreditare por lo menos trescientas sesenta (360)

imposiciones mensuales;
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b) Sesenta y cinco (65) 0 més afios, siempre que registre un minimo de ciento ochenta

(180) imposiciones mensuales;

c) Setenta (70) o méas afios, siempre que registre un minimo de ciento veinte (120)

imposiciones mensuales; vy,

d) Con cualquier edad y acreditare cuatrocientos ochenta (480) imposiciones

mensuales 0 mas.

Art. 12.- Se otorgara la jubilacion por vejez desde el mes siguiente al que el
asegurado bajo relacion de dependencia cesare en el o los empleos y en la prestacion
de servicios sin relacion de dependencia sujetos al Seguro Social, fecha desde la cual
se liquidara la pension, siempre que hubiere cumplido una de las condiciones del
articulo precedente. El afiliado voluntario debera notificar su salida previa a requerir

la jubilacién.

Se prohibe el reingreso al trabajo de los pensionistas de vejez, durante el afio
inmediatamente posterior al cese, con el empleador que certificd su cesantia para

acogerse a la jubilacion.

La certificacion de cese otorgada por el empleador cuando el trabajador
continue laborando bajo su dependencia, dara lugar a que el empleador pague al IESS
los valores de pensiones concedidas al asegurado durante los doce (12) primeros meses
de jubilado, con el recargo del cien por cien (100%) y los intereses legales
correspondientes, hasta la fecha de cancelacion. En estos casos, los aportes realizados
durante el periodo de los doce meses posteriores al supuesto cese, para el seguro de

invalidez, vejez y muerte, se declararan indebidos.

1.3.3.3 Cuantia de las prestaciones

Art. 13.- La pension mensual por invalidez o vejez y el subsidio transitorio por

incapacidad serd igual al resultado de la multiplicacion de la base de célculo obtenido
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en sujecion al procedimiento establecido en el articulo 2 de la presente resolucién, por

el coeficiente anual de afios cumplidos de imposiciones, constante en la siguiente tabla:

Tabla 1

Afios de imposiciones

] ,.Ar.ﬁos e Coeficiente ) ,'Aﬁos de Coeficiente
imposiciones imposiciones
5 0.4375 23 0.6625
6 0.4500 24 0.6750
7 0.4625 25 0.6875
8 0.4750 26 0.7000
9 0.4875 27 0.7125
10 0.5000 28 0.7250
11 0.5125 29 0.7375
12 0.5250 30 0.7500
13 0.5375 31 0.7625
14 0.5500 32 0.7750
15 0.5625 33 0.7875
16 0.5750 34 0.8000
17 0.5875 35 0.8125
18 0.6000 36 0.8325
19 0.6125 37 0.8605
20 0.6250 38 0.8970
21 0.6375 39 0.9430
22 0.6500 40 1.0000

Adaptado de: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Y asi en adelante incrementando el cero punto cero ciento veinticinco (0.0125)

por cada afio de imposiciones adicionales.
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Art. 14.- Los pensionistas por vejez que para acogerse a la jubilacién quedaron
previamente cesantes y que reingresaren al Seguro General Obligatorio, al cesar de
esta nueva afiliacion tendran derecho a una mejora de su pension, siempre y cuando

acreditaren un  minimo de doce (12) imposiciones  mensuales.

Esta mejora serd igual al resultado de la aplicacion del coeficiente de cero punto
cero cero uno (0.001) multiplicado por el promedio mensual de los cinco (5) afios de
mejores sueldos de afiliacion correspondientes al reingreso, y este resultado
multiplicado por el nimero de imposiciones mensuales que tengan acumuladas con
posterioridad a dicho reingreso y hasta la fecha del nuevo cese. Si el tiempo de
afiliacion es inferior a cinco (5) afos, se obtendra el promedio de todos los sueldos

sobre los cuales se aporto.

Art. 15.- (Reformado por el Art. 1, nim. 2 de la Res. C.D. 195, R.O. 261, 28-
I-200 y por el Art. 1 de la Res. C.D. 300, R.O. 116-S, 26-1-2010). - Los afiliados que
dejaren de estar sujetos al Seguro General y que no cumplan la edad reglamentaria,
conservaran para efectos de la jubilacion ordinaria de vejez, la calidad de asegurados
durante un periodo diferenciado segun el tiempo de aportaciones a la fecha de su

cesantia, de acuerdo con la siguiente tabla.

Tabla 2

Periodo de conservacién de derechos

_ ) Periodo de
Tiempo completo de aportaciones a la fecha y
. conservacion
de cesantia
de derechos

3 10% del tiempo
Hasta 19 anos )
cotizado

5 20% del tiempo
Entre 20 y 29 afnos )
cotizado

30% del tiempo
De 30 afios en adelante )
cotizado

Adaptado de: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
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En ningln caso este periodo, se considerara como tiempo de aportaciones; la
pension ordinaria de vejez se concedera en estos casos, desde la fecha en la que el
asegurado cumple la edad minima requerida.

En caso de que el asegurado falleciere una vez cumplidos, dentro del periodo
de proteccion del seguro de vejez, los requisitos de edad y tiempo de imposiciones,
pero sin haber solicitado la jubilacion, los deudos tendran derecho a las pensiones de
montepio, de conformidad con esta resolucion, aunque ya hubiere fenecido el periodo
de proteccion para el seguro de muerte. En tal caso, para la concesion de dichas
pensiones deberé calcularse la renta por vejez que habria correspondido al causante, y
sobre esa base se fijara el valor de las rentas de montepio a que hubiere lugar, siguiendo

el procedimiento de célculo establecido en esta resolucion.

1.3.3.4 Pensiones de montepio

Art. 16.- Causara derecho a pension de montepio el jubilado en goce de pension
de invalidez o vejez, o el asegurado activo que al momento de su fallecimiento tuviere
acreditadas al menos sesenta (60) imposiciones mensuales o se encontrare en el

periodo de proteccién del seguro de muerte.

Art. 17.- (Reformado por el Art. Unico de la Res. C.D. 209, R.O. 342, 21-V-

2008). - Acreditara derecho a pension de viudez:

a) La conyuge o conviviente del afiliado o jubilado fallecido; ',
b) El cdnyuge o conviviente de la afiliada o jubilada fallecida, incapacitado para el

trabajo y que haya vivido a cargo de la causante.

La convivencia generara derecho a pension de viudez a la persona que sin
hallarse casada hubiere convivido en union libre, monogamica y bajo el mismo techo,
con el o la causante, libre también de vinculo matrimonial, por mas de dos (2) afos
inmediatamente anteriores a la muerte de éste. Si el tiempo de vida marital
comprobado fuese inferior a dos (2) afios, bastara la existencia de hijo o hijos comunes

menores a dos (2) afos.
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Art. 18.- Tendran derecho a pension de orfandad los hijos del afiliado o
jubilado fallecido, los adoptados cuando la fecha de adopcion es anterior a la fecha del
fallecimiento por lo menos en doce (12) meses y los pdstumos, hasta alcanzar los
dieciocho (18) afios. También tendrén derecho a pension de orfandad los hijos de
cualquier edad incapacitados para el trabajo, solteros, viudos o divorciados y que

hayan vivido a cargo del causante.

A falta de viuda o viudo incapacitado, conviviente con derecho, e hijos, tendra
derecho a montepio la madre del asegurado o jubilado fallecido, siempre que haya
vivido a cargo del causante o el padre incapacitado que haya vivido a cargo del

causante.

Art. 19.- No habré derecho a pensién de montepio:

a) Cuando el fallecimiento del jubilado por vejez o invalidez o incapacidad permanente
total o absoluta ocurriere antes de un (1) afio de contraido el matrimonio, excepto
cuando existieren hijos en comin o se probare convivencia por mas de dos (2) afios

inmediatamente anteriores al matrimonio civil;

b) Si méas de una persona acredita ante el IESS la condicidn de conviviente del causante
de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 17 de la presente resolucion;

c) Si a la fecha de fallecimiento del causante, el conyuge sobreviviente hubiere estado

legalmente separado por su culpa, o simplemente separado por mas de cinco (5) afios;

d) Cuando a la fecha de solicitar pensién de viudez la viuda hubiere contraido

matrimonio o se encontrare en unién libre; vy,

e) Cuando a la fecha de solicitar pension de orfandad los hijos fueren mayores de 18

afos y no se encontraren incapacitados para el trabajo.

Art. 20.- No tendra derecho a las prestaciones de montepio, el beneficiario que

hubiere sido condenado como autor, complice o encubridor de la muerte del causante
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o de los derechohabientes que pudieren haber tenido derecho preferente a la prestacion.
El IESS suspendera la concesion del beneficio hasta que la sentencia judicial esté
ejecutoriada; mientras tanto, el instituto podra entregar la prestacion correspondiente

a los demas beneficiarios.

Art. 21.- Las pensiones de montepio se concederan desde el dia siguiente a la
fecha de fallecimiento del asegurado del sector privado incluidos los afiliados sin
relacién de dependencia o voluntarios, y desde el mes siguiente al fallecimiento del

asegurado del sector publico; y, terminaran cuando:

a) El beneficiario de pension de viudez contrajere matrimonio o entrare en unién libre,

situacion que se evidenciara mediante el informe social sustentado correspondiente;

b) El beneficiario de pension de orfandad que no se encontrare incapacitado para el

trabajo y cumpliere dieciocho (18) afios;

c) El beneficiario de pensién de montepio que se encontrare incapacitado para el
trabajo que contrajere matrimonio o entrare en union libre, situacion que se evidenciara

mediante el informe social sustentado correspondiente;

d) El beneficiario de pension de montepio por incapacidad que recuperare la capacidad

para el trabajo o cuando cambiaren favorablemente las condiciones econdmicas; v,

e) La madre o padre incapacitado para el trabajo, cuando cambiaren favorablemente

las condiciones econdmicas.

Art. 22.- (Reformado por el Art. 2 de la Res. C.D. 282, R.O. 58, 30-X-2009).-
A la terminacion del derecho a la pension de viudez por los causales establecidos en
el literal a) del articulo anterior, cuando la notificacién se realice en un plazo no mayor
a tres (3) meses de producido el hecho, se entregara una suma igual a dos (2)
anualidades de la pension contadas desde el mes siguiente al cambio de estado civil;
con lo cual se extinguen todos los derechos provenientes del seguro de muerte del

causante.
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En el caso de incumplimiento de la notificacién del cambio del estado civil del
pensionista de montepio, en un plazo no mayor a tres (3) meses de producido el hecho,
el IESS exigira la devolucion total de las pensiones indebidamente entregadas, mas los
intereses de ley, obligacion que el Instituto deberd hacerla efectiva mediante la
correspondiente accion coactiva y/o judicial. Este incumplimiento, inhabilitara

derechos futuros a pensiones de viudez.

Los beneficiarios de pension de montepio por viudedad mayor de setenta (70)

afios, estan exentos del requisito de notificacion del cambio de estado civil.

Art. 23.- Los afiliados que, teniendo acreditadas sesenta (60) imposiciones
mensuales, dejaren de estar sujetos al Seguro General Obligatorio, conservaran para
fines del seguro de muerte, la calidad de asegurados durante un periodo igual a la
décima parte del tiempo cubierto por imposiciones a la fecha de su cesantia; en ningin

caso este periodo de proteccion podra tomarse como tiempo de imposiciones.

Art. 24.- (Sustituido por la Disposicion Reformatoria Vigesima Sexta de la Res.
C.D. 554, R.O. 78, 13-1X-2017). - El célculo de la cuantia de la pension mensual de
montepio por viudez, se realizard tomando en consideracion lo siguiente: El viudo o
la viuda o el o la sobreviviente de la unién de hecho, legalmente declarada, cuando sea
Unico o Unica beneficiaria de la pension de viudedad, percibiréa el 60% de la renta que
le corresponde al causante.

En caso de que exista grupo familiar se entregara a la viuda el 60% Yy el 40%
restante se dividira de manera proporcional para el namero de hijos o hijas menores de
edad habientes que tuvieren derecho, igual porcentaje recibiran los padres con derecho

a pension de montepio.

En ningln caso la pension inicial de montepio del grupo familiar serd inferior a la
pensién minima de jubilacion ni superior al cien por cien (100%) de la pension de
jubilacion que recibia o le hubiere correspondido al causante, debiendo procederse a
la reduccion proporcional de las diversas cuotas, si fuere necesario.

Art. 25.- Al fallecimiento del asegurado que no causare pensiones de montepio

por no completar al menos sesenta (60) imposiciones mensuales o0 por encontrarse
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fuera del periodo de proteccion, los beneficiarios de montepio de este régimen, tendran
derecho a la devolucidn en partes iguales de los aportes personales realizados al seguro
de invalidez, vejez y muerte; caducara en cinco (5) afios el derecho a requerir la
devolucién, contados desde la fecha de fallecimiento del causante, sin lugar al pago de

intereses.

1.3.3.5 Procedimientos generales para la entrega de pensiones

Art. 26.- Para la concesion de las prestaciones del régimen de transicion el
tiempo de imposiciones no simultaneas se establecera en afios y meses completos y se
considerara un mes igual a treinta (30) dias; si una vez efectuada la suma del tiempo
total aportado, sobrare una fraccion de mes igual o mayor de quince (15) dias, se

tomara como mes completo.

Art. 27.- (Sustituido por el Art. 2 de la Res. C.D. 300, R.O. 116-S, 26-1-2010).
- Las pensiones de invalidez, de vejez, de incapacidad permanente total o absoluta de
riesgos del trabajo y las de montepio, se incrementaran al inicio de cada afio en la
misma proporcion que la inflacion del afio anterior, con la finalidad de compensar el
deterioro del poder adquisitivo de dichas rentas en los doce (12) meses anteriores a la

fecha del ajuste.

Art. 28.- (Reformado por el Art. 4, nim. 3 de la Res. C.D. 195, R.O. 261, 28-
[-2008).- Las pensiones de los seguros de invalidez, vejez y muerte se pagaran por
mensualidades vencidas; ademas, el IESS pagara a sus jubilados y pensionistas de
montepio la decimotercera pension conjuntamente con la pension del mes de
diciembre, en una cuantia equivalente a la doceava parte de las pensiones pagadas
correspondientes al afio calendario; y, la decimocuarta conjuntamente con la pension
de marzo a los jubilados con lugar de pago en las regiones de la costa e insular y con
la pensién de agosto a los jubilados con lugar de pago en las regiones de la sierra 'y
oriente, y a los grupos de montepio a nivel nacional, en una cuantia equivalente a una
remuneracion basica minima unificada de los trabajadores en general, de los
trabajadores del servicio doméstico 0 minima proporcional, segin corresponda; para

el caso de pensiones de montepio dicha cuantia se aplicara al grupo familiar.
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Art. 29.- (Reformado por el Art. 3 de laRes. C.D. 300, R.O. 116-S, 26-1-2010;
y, por el Art. inico de la Res. C.D. 413, R.O. 687, 20-1\V-2012).- Cuando se conceda
incrementos a las pensiones, se otorgara también un mejor aumento para los
pensionistas de vejez que habiendo cumplido setenta (70) afios de edad a la fecha de
vigencia del incremento, se acogieron a la jubilacién con cuatrocientas veinte (420)

imposiciones mensuales de aportacion o mas.

Igualmente tendran derecho al aumento excepcional los pensionistas de vejez
que habiendo cumplido ochenta (80) afios a la fecha de vigencia del incremento, se
acogieron a la jubilacién con trescientas sesenta (360) imposiciones mensuales de

aportacion o mas.

La cuantia del mejor aumento y del aumento excepcional que en el afio 2009 fue de
cuatro (4) délares en el afio 2010 sera de diez (10) ddlares, es decir, de seis (6) dolares

adicionales.

A los pensionistas que generen derecho al mejor aumento o aumento excepcional a
partir del afio 2011 y siguiente, se les otorgard un beneficio de diez (10) dolares

mensuales por concepto de mejor aumento 0 aumento excepcional.

Art. 30.- (Sustituido por el Art. 4, de laRes. C.D. 300, R.O. 116-S, 26-1-2010).-
Las pensiones minimas de invalidez, de vejez, de incapacidad permanente total o
absoluta y de riesgos del trabajo, se estableceran de acuerdo al tiempo aportado, en
proporcion del salario basico unificado minimo de la categoria en la que ceso el

trabajador previo a su condicion de pensionista, de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 3

Pensidon minima mensual

TIEMPO PENSION MINIMA MENSUAL
APORTADO En porcentaje del salario basico unificado minimo
EN ANOS de la categoria
Hasta 10 50%
11-20 60%
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21-30 70%
31-35 80%
36-39 90%
40 y méas 100%

Adaptado de: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
La pension minima del grupo familiar de montepio sera equivalente al 50% del
salario basico unificado minimo de la categoria en la que ceso el trabajador, previo a

su condicién de pensionista o al fallecimiento, segun el caso

Art. 31.- (Sustituido por el Art. 5 de la Res. C.D. 300, R.O. 116-S, 26-1-2010).
- Las pensiones maximas en curso de pago a diciembre del afio 2009 de invalidez, de
vejez, de incapacidad permanente total o absoluta de riesgos del trabajo y del grupo
familiar de montepio, serdn equivalentes a los cuatrocientos cincuenta por ciento

(450%) del salario basico unificado minimo del trabajador en general.

Las pensiones maximas de vejez que se otorguen a partir del afio 2010 se estableceran
de acuerdo con el tiempo aportado, en proporcién del salario basico unificado minimo

del trabajador en general, de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 4

Pension maxima mensual

PENSION MAXIMA MENSUAL
TIEMPO ] . .
. En porcentaje del salario basico unificado
APORTADO EN ANOS o )
minimo del trabajador en general
10- 14 250%
15-19 300%
20-24 350%
25-29 400%
30-34 450%
35-39 500%
40 y mas 550%

Adaptado de: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social



De existir variacion en la cuantia de la pension maxima unificada del Seguro
General, las pensiones de vejez se ajustaran, sin que en ningun caso superen el valor

de la renta de vejez inicialmente calculada.

Las pensiones maximas de invalidez, de incapacidad permanente total o
absoluta de riesgos del trabajo y del grupo familiar de montepio que se otorguen a
partir del afio 2010, seran equivalentes a los cuatrocientos cincuenta por ciento (450%)

del salario basico unificado minimo del trabajador en general.

1.3.3.7 Areas administrativas que intervienen en el proceso de otorgar

las pensiones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

A continuacién, se muestra las areas que intervienen dentro del proceso de

conceder las prestaciones en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social:

Figura 7

Proceso para conceder prestaciones

1.-Modulos de
atencion ciudadana

2.- Area de ligquidacion
de Jubilacion de Vejez
o Montepio

5.-Area de Gestion
Documental

4.- Area financiera 3.-Area legal

Adaptado: Los autores
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En resumen, el proceso para el afiliado inicia via online para jubilacion por
vejez y de manera presencial por parte de montepio, una vez cumplido los requisitos
para aplicar a las pensiones ya sea por vejez 0 montepio. A continuacion, se muestra

un breve detalle del proceso de las &reas que intervienen:

Tabla5

Tabla de actividades del proceso

Tabla narrativa de actividades del proceso

Tiempo
Area Actividad estimado
1. Se solicita un turno en el counter de la
institucion.

2.- Se recepta documentacidon por parte de
montepio en los mddulos de atencién |3 horas
asignados.

Maddulos de atencidn
ciudadana

3.- Se realiza consultas generales de los tramites
0 procesos a solicitar en los distintos modulos.

4.-lLa  solicitud ingresa en el drea
correspondiente, una vez efectuada las
validaciones por el area de jubilacién o

Area de liquidacién de

S . montepio. ,
jubilacion por vejez o P 14 dias
montepio . . -
P 5.- Se deriva ya sea al area legal por existir
inconvenientes en la solicitud o continua
directo al area financiero.
6.- Se solicita criterio juridico al existir
inconsistencias en la solicitud y una vez que se
obtenga las directrices se procede a continuar
Area legal con el proceso. 25 dias
7.- Se dirige al drea financiera para continuar
con las validaciones.
8.- Se dirige al area financiero en la cual se
realiza validaciones a nivel de cuenta bancaria
. . . del pensionista. .
Area financiera P 14 dias

9.- Se revisa la veracidad de la informacién
brindada en el expediente.
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10.- Se direcciona al area de archivo general o
gestiéon documental en la cual reposa el
expediente del proceso de jubilacion o
montepio.

Area de Gestién Documental 30 dias
11.- En caso de requerir informacién por parte
del pensionista puede realizar el requerimiento
desde los mdédulos de atencidon una copia
certificada del expediente.

Adaptado: Los autores

Capitulo 2: Metodologia

En el presente capitulo dos se muestra a continuacion la metodologia de la
investigacion que se va a realizar en nuestro estudio, la cual contiene el enfoque disefio,
la técnicas e instrumentos con lo que se va a desarrollar. Ademas, se realiza el céalculo
de la poblacion y muestra para en el Gltimo paso presentar los resultados con su

respectivo analisis.

2.1 Disefio de investigacion

El trabajo cuanta con un disefio de investigacién no experimental, debida a que
este tipo de investigacion se ejecutan sin llevar a cabo la manipulacién de las distintas
variables del objeto de estudio; por tanto, no se genera algiin cambio en las conductas
observadas en comparacion con la investigacién experimental. Como lo hace en
referencia (Diaz, A. y Dominguez, C., 2017) que menciona que la investigacion
experimental indica el control de las variables independientes; mientras que las

investigaciones no experimentales muestran que no existe control sobre las variables.

2.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion se compone por el cuantitativo, donde la
recoleccion de datos es numérica y el analisis estadistico permitira probar la hipotesis
del estudio; de esta formar se busca probar las teorias y determinar el comportamiento

segun (Hernandez, R. y Mendoza, 2018).
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Ademas, el enfoque cuantitativo segun (Mousalli, 2015) menciona que la
cuantificacion de los datos bajo el enfoque cuantitativo se basa en experiencia,
observacion directa y la confirmacion de hechos reales. Antes de comenzar a recolectar
la data se debe proponer la estructura de cdmo se va a realizar a cabo la investigacion
para luego proceder a la obtencion, andlisis y presentacion de la informacion de

caracter numerico y porcentual.

La investigacion cuantitativa es de caracter objetivo, cumple con extraer
inferencias mas alla de la informacion que brinda la data, en muchas ocasiones puede
ser repetida y contrastable, trata de investigar varias variables y se orienta en la
ejecucion de objetivos los cuales van de la mano de la relacion de con la aceptacion o

rechazo de la hipotesis (Dominguez, M., Medina, M., Gonzélez, R. y Lopez, E., 2019).

2.3 Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo-correlacional, debido a que busca
conocer la informacion referente a las caracteristicas, fendmenos, objetos, personas y
grupos; se busca caracterizar el objeto de estudio a fin de poder describirlo claramente.
La investigacion descriptiva se caracterizar por ser un estudio cuantitativo y de corte
transversal en donde las variables no son controladas segun (Barragan, V. y Terceros,
l.,2017).

Por otro lado, la investigacion correlacional como eje principal es describir la
relacién que existe entre dos o0 mas variables, con el fin de predecir el comportamiento
de las otras variables. Esto incluye algunos elementos como el alcance exploratorio,
descriptivo y explicativo (Gonzélez, F., Escoto, M. y Chavez, J., 2017).

Ademas, dado que busca identificar las caracteristicas con respecto a la gestion
administrativa junto al nivel de satisfaccion de los usuarios del seguro de pensiones de
Guayaquil, mediante este tipo de alcance se busca indagar la relacion que mantienen
dichas variables, consiguiendo informacion que permitira evidencia los problemas que
aquejan a la institucion, a fin de poder formular estrategias para mejorar la gestién

administrativa en organizacion.

46



2.4 Poblacion

La poblacién esta determinada como un conjunto conformado por individuos,
elementos, fendmenos u objetos, los cuales son los actores del fendémeno del estudio.
También puede comprenderse como el total de las unidades de andlisis que se pretende
estudiar. La delimitacion de la poblacion se la puede establecer como una serie de

caracteristicas como el sector, ciudad, espacio y el tiempo (Carillo, 2015).

La poblacion esta conformada por los usuarios que acuden al centro de atencion
universal del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Guayaquil, cuya cantidad
aproximada es de 141575 usuarios durante el afio 2020. Esta informacion se la obtuvo

del boletin estadistico del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

2.5 Muestra

De la misma forma (Carillo, 2015) define a la muestra como un subconjunto
procedente del universo, donde existen elemento que se extraen de la poblacion
manteniendo sus propias caracteristicas. Es decir, se caracteriza por ser representativa,
ya que es un requisito primordial que se emplea para poder evidenciar las realidades
que presenta el trabajo de investigacion.

Es importante destacar que segin el Boletin estadistico del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social cerro en el 2020 con un total de 141,575 pensionistas
y aplicando la respectiva formula para el calculo minimo de encuestados se obtuvo
una muestra 384 personas, los cuales fueron encuestados para el desarrollo de la
presente investigacion que nos facilitara una vision mas clara de la poblacion del
Guayas sobre la calidad del servicio de las prestaciones otorgadas por el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

L )@
@OE) @) + (N - 1)(e)?

Donde luego reemplazaremos los respectivos valores en el cual nos mostrara

el minimo de personas a encuestar que sera un total de 384 encuestados.
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1,962 * (0,5)(0,5)(141,575)

= (1,962)(0,5)(0,5) + (141,575 — 1)(0,05)% _ 384

n

2.6 Técnica de recogida de datos

Con respecto a la técnica de recoleccion de informacion se plantea una
encuesta que se realiz un trabajo de campo con los afiliados de la provincia del
Guayas en los centros de atencion universal como la Alborada y la avenida las
Américas que estén prestos a responder la encuesta debido a las dificultades por la
pandemia y tambien mediante los medios digitales Google forms con el respectivo link
https://docs.google.com/forms/d/1zOCceRIrHCGG1uSktlOUhxzaAjHFlyzfLH6GD
VBI72s/edit para obtener mayor informacion.

Cumpliendo asi con las caracteristicas primordiales de que se encuentren
afiliados y que sean mayores de 23 afios, con el fin de poder medir la calidad del
servicio de las prestaciones ofrecidas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Como variable dependiente denotaremos a la calidad de atencion y como variable
independiente al componente de gestion administrativa.

2.7 Analisis de datos

En el anélisis de datos se presentara tanto graficos como tablas de las variables
demogréaficas y de las preguntas de las encuestas con respecto a la gestidn
administrativa y la satisfaccion de los usuarios que visitan el centro de atencién
universal del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de Guayaquil. Se presentara
ademas las medidas las frecuencias obtenidas de la encuesta y a su vez el coeficiente
de alfa Cronbach que permite medir la fiabilidad de los instrumentos usados en el

cuestionario.

La formula para calcular el coeficiente es la siguiente que se muestra a

continuacion:

5
K D i ‘712/

7T )

o =
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Las frecuencias brindan a la investigacién informacion relevante acerca de los
datos mas frecuentes, dentro de la distribucion de los datos, esto se hace con el
propdsito de una informacion sea representativa para conocer el problema. Ademas,

se planteo la prueba chi cuadrado para medir la relacion que existe entre las variables.

A continuacion, se muestran la férmula para realizar la prueba chi cuadrado

para medir la relacion entre las variables de nuestro estudio.

(O; — E;)?

o A
X(:_

Hipotesis

Ho: La gestion administrativa no influye en la calidad de atencién de los

usuarios.

Ha: La gestion administrativa influye en la calidad de atencion de los usuarios.
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Capitulo 3: Andlisis de Resultados

A continuacion, se presentan los principales resultados de la encuesta realizada
en la ciudad de Guayaquil, en el centro de atencion universal de la Av. de las Américas
en donde se realizo la encuesta a 384 personas entre afiliados y pensionistas. En
primera instancia se muestra los principales datos demograficos obtenidos de la

encuesta.

Figura 8

Edad de los encuestados

Edad

180 44%
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140
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100 25%
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23y 30 31y43 44y 56 57 —en adelante

Adaptado: Los autores

En la Figura 8 con respecto a la edad de los encuestados podemos encontrar
que en el intervalo de 23-30 afios representan un 14% del total de encuestados,
mientras que en el rango de 44-56 afos representa un 25% y por ultimo en la edad de
57 afios en adelante representa el 44%. Estos resultados muestran que las personas
adultas mayores son las que mas acuden al centro de atencion universal ya sea por las

pensiones o consulta de otra indole.
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Figura 9

Género de los encuestados

Género
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Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 9 podemos encontrar que el 56% representan al
género femenino, mientras que el 44% corresponde al género Masculino del total de
los encuestados. Por ende se puede visualizar que los centros de atencién universal son

mas visitados por las mujeres.
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Figura 10

Relacion de los encuestados

Relacion de los encuestados
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Adaptado: Los autores

En la Figura 10 se muestra a continuacion bajo qué relacion se encuentran se
encuentran de los ciudadanos que acuden al centro de atencion universal donde se pudo
encontrar que el 74% corresponde a pensionistas y el 26% corresponde a afiliados.
Esta frecuencia podria darnos a entender que la mayor cantidad de los usuarios optaron
por la pandemia a jubilarse o adquirir el montepio debido al incremento de decesos
por Covid-19.
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Figura 11

Prestacion de los encuestados

Prestacion
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Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 11 podemos encontrar que el 42% corresponde a una
prestacion por vejez, mientras que el 2% corresponde a la prestacion por invalidez, el
20% corresponde a la prestacion por discapacidad y por ultimo la prestacion montepio
corresponde al 37% del total de los encuestados. Por ende se puede visualizar que los
centros de atencion universal atienden en su mayoria solicitudes de vejez inicial y

montepio.
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Figura 12

Nivel de Instruccién de los encuestados
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Adaptado: Los autores

De igual manera se puede mostrar que en la Figura 12 el nivel de instruccion
de las personas que acuden al centro de atencion universal corresponde a un 12% no
tiene educacion basica, el 53% corresponde a grado de educacion Secundaria, el 31%

corresponde a personas con tercer nivel y apenas 4% posee cuarto nivel.

A continuacién, se muestran los resultados de la encuesta obtenida hacia las

personas del centro de atencién universal.
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Figura 13

(Esta usted de acuerdo con que el personal de atencion al cliente cumple con las competencias

necesarias para el satisfacer los requerimientos realizados?

Competencias del personal

32%

= Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 13 que considera que el personal de atencién al cliente
cumple con las competencias necesarias para satisfacer los requerimientos de los
ciudadanos, del 100% de los encuestados, el 38% considera que estan totalmente de
acuerdo, el 32% esta de acuerdo y el 10% de personas respondieron que les parece
indiferente. El porcentaje que representa las personas en desacuerdo representa el 12%
y 8% considera que esta en totalmente desacuerdo. De acuerdo con los resultados
obtenidos la mayor parte de los encuestados consideran que los servidores publicos
cumplen con las competencias necesarias en el desempefio de sus actividades.
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Figura 14

¢ Esta usted de acuerdo con que el personal de atencion al cliente cumple con las habilidades necesarias
para el satisfacer los requerimientos realizados?

Habilidades del personal

m Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 14 que considera que el personal de atencion
al cliente cumple con las habilidades necesarias para satisfacer los requerimientos de
los ciudadanos, del 100% de los encuestados, el 43% considera que estan totalmente
de acuerdo, el 29% esta de acuerdo y el 6% de personas respondieron que les parece
indiferente. El porcentaje que representa las personas en desacuerdo representa el 15%
y 7% considera que esta en totalmente desacuerdo. De acuerdo a los resultados
obtenidos la mayor parte de los encuestados consideran que los servidores publicos
cumplen con las habilidades necesarias en el desempefio de sus actividades.
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Figura 15

¢Esta usted de acuerdo con que el personal de atencidn al cliente cumple con el profesionalismo

necesario para el satisfacer los requerimientos realizados?

Profesionalismo del personal

m Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 15 que considera que el personal de atencién al cliente
cumple con el profesionalismo necesario para satisfacer los requerimientos de los
ciudadanos, del 100% de los encuestados, el 48% considera que estan totalmente de
acuerdo, el 34% esta de acuerdo y el 5% personas respondieron que les parece
indiferente. El porcentaje que representa las personas en desacuerdo representa el 9%
y 4% considera que esta en totalmente desacuerdo. De acuerdo con los resultados
obtenidos la mayor parte de los encuestados consideran que los servidores publicos

cumplen con el profesionalismo necesario en el desempefio de sus actividades.
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Figura 16

¢Estd usted de acuerdo con que el servicio al cliente que brinda la institucién le proporciona
confiabilidad y credibilidad al momento de recibir atencion?

Confiablidad y credibilidad del servicio

= Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

En la Figura 16 con respecto al servicio al cliente que brinda la institucion si le
proporciona confiabilidad al momento de recibir la atencion, del 100% de los
encuestados, el 28% corresponde a los encuestados que estan de acuerdo, el 17%
corresponde a las personas que les parece indiferente. El porcentaje que representa las
personas en desacuerdo representa el 18% y 14% considera que esta en totalmente
desacuerdo. No obstante, existe un porcentaje alrededor del 32% que no considera
confiable la informacion que se brinda por los funcionarios.

Figura 17
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¢ Esta usted de acuerdo con que el servicio de atencion al cliente percibido en la institucion ha cumplido

con sus expectativas y necesidades?

Expectativas y necesidades del servicio

= Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Ademas, en la Figura 17 con respecto al servicio de atencién al cliente
percibido en la institucion si ha cumplido con las expectativas del 100% de los
encuestados, el 35% corresponde a los usuarios que estan totalmente de acuerdo, el
18% considera que esta de acuerdo, el 4% corresponde a las personas que les parece
indiferente. El porcentaje que representa las personas en desacuerdo representa el 27%
y 16% considera que esta en totalmente desacuerdo. De modo que el porcentaje
desacuerdo sirve para identificar que la institucion presenta gente insatisfecha que

puede ser atendida de mejor manera mejorando los servicios de atencion.
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Figura 18

¢ Esta usted de acuerdo con que el desempefio del servicio brindado en el IESS provoca en los usuarios

una satisfaccién completa?

Satisfaccion con el servicio

= Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Por otro lado, el desempefio del servicio brindado en el IESS provoca en los
usuarios una satisfaccion, del 100% de los encuestados, el 21% considera que esta
totalmente de acuerdo, el 31% considera que esta de acuerdo, el 4% corresponde a las
personas que les parece indiferente. El porcentaje que representa las personas en
desacuerdo representa el 32% y 12% considera gue esta en totalmente desacuerdo. Por
ende, cumplir con las expectativas de los usuarios es de caracter complejo, ya que la
poblacion cada dia se expande mas y se complica poder dar un servicio de calidad
hacia los pensionistas y afiliados. Lo que refleja que la institucion podria optar por

cambios en los procesos y asi mejorar la atencion al cliente que brinda a los usuarios.
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Figura 19

¢ Esta de acuerdo que el procedimiento de su requerimiento se encuentra claramente definido?

Pregunta 7

= Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

En la Figura 19 con respecto al procedimiento en los requerimientos, del 100%
de los encuestados, el 48% corresponde a los encuestados que estan totalmente de
acuerdo, el 30% considera que esta de acuerdo, el 3% corresponde a las personas que
les parece indiferente. El porcentaje que representa las personas en desacuerdo
representa el 13% y 6% considera que esta en totalmente desacuerdo. No obstante,
existe un porcentaje alrededor del 78% que considera estar claro el procedimiento de
la informacion que se brinda por los funcionarios.
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Figura 20

¢ Esta de acuerdo que los pasos a seguir dentro de su procedimiento fueron sencillos?

Procedimiento para el servicio

m Totalmente en Desacuerdo = En desacuerdo = Indiferente

= De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Adaptado: Los autores

Con respecto a la Figura 20 que considera si esta de acuerdo con los pasos a
seguir dentro del procedimiento fueron sencillos podemos conocer que del 100% de
los encuestados, el 22% considera que estan totalmente de acuerdo, el 37% esta de
acuerdo y el 2% de personas les parece respondieron que les parece indiferente. El
porcentaje que representa las personas en desacuerdo representa el 33% y 6%

considera que esta en totalmente desacuerdo.
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Figura 21

¢ Respecto al personal disponible para atencion al cliente considere que es?

Personal disponible

= Malo = Regular =Bueno = MuyBueno = Excelente

Se puede sefialar en la Figura 21 con respecto al personal disponible para
atencion al cliente, del 100% de los encuestados el 9% consideran que es malo, el 22%
consideran que es regular y el 17% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 30% y 9%
considera que es excelente. La mayor concentracién de informacion se centra en que

consideran bueno el personal por parte del IESS en la atencion a los usuarios.
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Figura 22

¢Con respecto a la presentacion del personal de la institucion considera que es?

Presentacién del personal

®m Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Se puede sefialar en la Figura 22 con respecto al personal disponible para
atencion al cliente, del 100% de los encuestados el 4% consideran que es malo, el 16%
consideran que es regular y el 64% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 10% y 6%
considera que es excelente. La mayor concentracion de informacion se centra en que

consideran bueno el personal por parte del IESS en la atencién a los usuarios.
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Figura 23

¢Con respecto a las instalaciones de la institucién considera que son?

Instalaciones de la institucion

\

m Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Ademas, con respecto a las instalaciones de la institucion en la Figura 23
representa que del 100% de los encuestados, el 6% consideran que es malo, el 64%
consideran que es regular y el 19% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 7% y 4%
considera que es excelente, podemos notar que la mayor concentracion de informacion
se centra en que la instalacion es regular debido a que mantiene la misma imagen de

afos anteriores.
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Figura 24

¢Con respecto a los muebles y equipos de la institucion considera que son?

Muebles y equipos de la institucion

)

= Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Con respecto a los muebles y equipos de la institucion en la Figura 24
representa que del 100% de los encuestados, el 9% consideran que es malo, el 54%
consideran que es regular y el 25% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 9% y 3%

considera que es excelente.
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Figura 25

¢Con respecto a la informacion que le brinda el personal de atencion al publico al presentar alguna

duda o requerimiento sobre el servicio considera que es?

Informacion que brinda el personal

® Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Podemos incluir que en la figura 25 con respecto a la informacion que brinda
el personal de atencién al publico al presentar sus dudas o requerimientos del 100% de
los encuestados, el 4% consideran que es malo, el 24% consideran que es regular y el
51% de personas consideran que es bueno. El porcentaje que representa las personas
que consideran que es muy bueno representa el 14% y 7% considera que es excelente.
De este modo se deduce en base a la informacion recabada que presenta un sistema de

informacion adecuado que satisface a la mayoria de los encuestados.
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Figura 26

¢Respecto al servicio de atencidn al usuario que recibe por parte del IESS considera que este es?

Servicio de atencidn al usuario

= Malo = Regular =Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Ademas, con respecto al servicio de atencion al usuario por parte del IESS en
la Figura 26 representa que del 100% de los encuestados, el 4% consideran que es
malo, el 24% consideran que es regular y el 50% de personas consideran que es bueno.
El porcentaje que representa las personas que consideran que es muy bueno representa

el 15% y 7% considera que es excelente.
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Figura 27

¢ Como calificaria el trato del personal por parte del IESS en la atencidn al cliente?

Trato del personal

<Y

m Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Con respecto al trato del personal por parte del IESS en la Figura 27 representa
que del 100% de los encuestados, el 9% consideran que es malo, el 16% consideran
que es regular y el 44% de personas consideran que es bueno. El porcentaje que

representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 19% y 12%

considera que es excelente.
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Figura 28

¢ Como califica su experiencia en el tiempo de duracidn para realizar un trdmite?

Tiempo de duracidn para realizar un requerimiento

m Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

En la figura 28 sobre su experiencia en el tiempo de duracion para realizar un
tramite del 100% de los encuestados, el 19% consideran que es malo, el 46%
consideran que es regular y el 22% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 9% y 4%
considera que es excelente.
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Figura 29

¢ Como califica su experiencia al momento de requerir informacion sobre su pensiéon?

Experiencia al requerir informacién

= Malo = Regular = Bueno = MuyBueno = Excelente

Adaptado: Los autores

Por ultimo, sobre su experiencia al momento de requerir informacién sobre su
pension, del 100% de los encuestados, el 3% consideran que es malo, el 26%
consideran que es regular y el 50% de personas consideran que es bueno. El porcentaje
que representa las personas que consideran que es muy bueno representa el 12% y 9%
considera que es excelente. Se puede notar que alrededor del 50% de los encuestados
considerar que la informacion es relativamente buena al momento de visitar la
instalacion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la avenida de las
Américas.
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Analisis General de Resultados

En resumen, se pudo conocer que el personal cumple con las competencias
necesarias para satisfacer los requerimientos de los afiliados y pensionistas. Mientras
que, por el tiempo en brindar el servicio, este presento disconformidades en los
usuarios, debido a la larga espera en la atencién luego de haber adquirido un turno.
Con respecto a las instalaciones de la institucion, existe un gran porcentaje considera

que son regulares al momento de visitar el centro de atencion de pensiones.

El servicio de atencion ha sido considerado como adecuado mas del 50% de
los encuestados ha confirmado en estar de acuerdo que cumple con un servicio de
atencion adecuado, los requerimientos es otro punto positivo encontrado, ya que se
cumple con la veracidad de la informacion otorgada a los usuarios y hacen los posible
por cumplir con las promesas de informacion el tiempo aproximado de aprobacion de

su requerimiento.

En cuanto a las instalaciones se puede observar que son poco atractivas
visualmente, al igual que los post y materiales relacionados con el servicio que se
brinda, asi como los suministros y equipos de oficina que son considerados poco

modernos, mientras que la apariencia de los profesionales fue calificada como buena.

La atencion brindada se da de manera individual personalizada debido a que
los requerimientos son de caracter personal o en caso de no poder acudir el pensionista
o afiliado debera traer un poder legal debidamente notariado, no obstante, la mayor
afluencia de ciudadanos se genera en las mafianas o al medio dia por ende se ocasiona

demoras en el otorgamiento de turnos para poder ingresar una solicitud.

Se encontrd que en su mayoria el personal guarda profesionalismo al momento
de atender los requerimientos, dicho comportamiento genera confianza en los usuarios,
ademas poseen conocimiento el cual se ha podido evidenciar en las aclaraciones y
respuestas dadas de los usuarios, lo cual se genera debido a que el proceso se encuentra

bien definido al momento de realizar una solicitud.

72



En lo que respecta a la variable gestién administrativa se pudo conocer que la
vision con la que cuenta la institucion no se encuentra alineada con el servicio que se
brinda en el centro, ni con las actividades operativas administrativas que se dan.
Asimismo, se ve reflejado el desacuerdo de los encuestados con respecto a la estructura
organizativa del centro de atencion ciudadana. Por otra parte se pudo observar que no
existe compenetracion ni empatia entre los profesionales y que esto se muestran en los
tiempos de duracion que reposa el expediente en cada area de acuerdo con la tabla

narrativa antes mencionada.

Proporciones de dimensiones de Gestién Administrativa

Las proporciones de las dimensiones de la gestion administrativa permiten
evidenciar en que opcion se ve reflejado la eleccion de los usuarios al momento de
responder el cuestionario para la pregunta 5 que muestra el servicio de atencion al
cliente percibido en la institucion ha cumplidos con las expectativas y necesidades nos

muestra la siguiente proporcion en la siguiente tabla a continuacion.

Tabla 6

Proporciones de la respuesta pregunta 5

Respuesta Frecuencia Proporcion

Totalmente en Desacuerdo 60 0.16
En desacuerdo 104 0.27
Indiferente 16 0.04
De acuerdo 68 0.18
Totalmente de acuerdo 136 0.35
Total 384 1

Adaptado: Los autores

La pregunta numero 7 que nos muestra el procedimiento a seguir en la
institucion al realizar un tramite nos muestra siguiente proporcion de las respuestas de
los encuestados, es decir que la mayoria de los usuarios entienden y queda claramente

definido el proceso.
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Tabla7

Proporciones de la respuesta pregunta 7

Respuesta Frecuencia Proporcion

Totalmente en Desacuerdo 24 0.06
En desacuerdo 48 0.13
Indiferente 10 0.03
De acuerdo 116 0.30
Totalmente de acuerdo 186 0.48
Total 384 1

Adaptado: Los autores

Con respecto a la pregunta 11 que nos menciona las instalaciones de la
institucion podemos visualizar que nos muestra la siguiente proporcion, podemos notar

que las personas no se encuentran satisfecha con las instalaciones de la institucion.

Tabla 8

Proporciones de la respuesta pregunta 11

Respuesta Frecuencia Proporcion

Malo 22 0.06
Regular 247 0.64
Bueno 71 0.18
Muy Bueno 28 0.07
Excelente 16 0.04
Total 384 1

Adaptado: Los autores

Ademas, podemos observar que en la pregunta 16 que nos menciona la
experiencia en el tiempo de duracion nos muestra la siguiente proporcién en la tabla,
lo cual nos muestra que existen usuarios insatisfechos por la duracion de tiempo para

realizar un tramite dentro del centro de atencién universal.

Tabla 9

Proporciones de la respuesta pregunta 16

Respuesta Frecuencia Proporcion
Malo 74 0.19
Regular 176 0.46
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Bueno 83 0.22
Muy Bueno 35 0.09
Excelente 16 0.04
Total 384 1

Adaptado: Los autores
Correlaciones

Ademas, podemos mencionar que para validar la veracidad de la informacion
se utilizo el coeficiente de alfa de Cronbach que permite medir la confiabilidad de una
escala. Las escalas del estudio seria que alrededor de 0 a 0.40 es considerada baja, 0.40
a 0.60 es considerada moderada y de 0.80 a 1 es considerada alta. A continuacion se

muestra la tabla 10 sobre el coeficiente alfa de Cronbach.

Tabla 10

Alfa de Cronbach
Dimension Alfa de Cronbach
Gestion administrativa 0.86
Calidad de atencion 0.81

Adaptado: Los autores

El coeficiente de alfa Cronbach salié alrededor de 0.81 para la variable de
atencion al cliente utilizadas en nuestro estudio y al estar dentro del rango de
consistencia de confiabilidad de nuestro instrumento es considerada buena la

aplicacion del cuestionario dentro de nuestro estudio.

Las correlaciones entre las dimensiones de la gestion administrativa y la
calidad de atencion fueron positivas y significativas. La dimension mas correlacionada
fue entre la pregunta 3 y 2 que media el personal de atencion al cliente cumple con las
habilidades y profesionalismo, observandose un coeficiente 0.863 aproximadamente.

Anexos
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A su vez se muestra las hipotesis para nuestra prueba chi cuadrado.
Hipotesis

Ho: La gestién administrativa no influye en la calidad de atencion de los

usuarios.
Ha: La gestion administrativa influye en la calidad de atencion de los usuarios.

Al realizar los respectivos modelos podemos encontrar la siguiente

informacion como se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 11

Prueba chi cuadrado

Prueba chi cuadrado Resultados
Chi 2 calculado 57.73
Chi 2 tabla 9.49

Adaptado: Los autores

De acuerdo con la informacidn encontrada podemos mencionar que con un
95% de confianza y de acuerdo con la tabla de chi cuadrado podemos rechazar la
hipdtesis nula y mencionar que la gestion administrativa si influye en el servicio de

atencion en la institucion.

76



Capitulo 4: Propuesta

A continuacién, se detalla una breve propuesta de mejora en el servicio de

atencion ciudadana del centro de atencion universal en la av. de las Américas, por lo

que se detalla algunas alternativas y estrategias para poder solucionar los problemas

que se evidenciaron en la encuesta. Cabe destacar que el horizonte de las

recomendaciones para la toma de decisiones se determinara a través de los resultados

obtenidos por medio de la recoleccion de datos, esto con la finalidad de mejorar la

gestion administrativa y la calidad de la atencion en la institucion.

Objetivos de plan de mejoras

Acciones

Adoptar medidas que logren el manejo eficiente de los usuarios que
visitan el centro de atencion universal de la avenida de las Américas.
Incentivar al personal de la institucion a través de capacitaciones que
permitan mejorar la atencion brindada a los usuarios.

Adecuar las instalaciones para mejorar la atencion en el centro de

‘“atencion universal”.

Plan de mejoras de accesibilidad a los requerimientos de los usuarios
en la atencion al cliente.

Existencia de informe o balcon de sugerencias como medida de mejora.
Mejorar las solicitudes o requerimientos de los afiliados o pensionistas
junto a pruebas de diagnoéstico, optimizando el acceso de los turnos de

atencioén ciudadana.

A continuacion, se muestra las siguientes tablas del proceso a seguir para

cumplir nuestras propuestas de mejora.
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Tabla 12

Propuestas de mejora

NO
Accidn
de
mejora

Aspecto de mejora

Descripcion del
problema

Analisis de la/s
causa/s

v Equipo tecnoldgico
con mayor capacidad
de procesamiento y
de la instalacion.

v' Falta de equipos
tecnoldgicos y
redisefio de la
instalacion para
generar una atencion
eficiente y répida
dentro de la
institucion.

v’ Bajo presupuesto
para actualizar
los equipos.

v" En el presupuesto
el rubro para
renovacion  de
mobiliario al
usuario y las
areas que
intervienen no es
suficiente.

v" Proceso para
renovacion  de
equipos es poco
eficiente.

v' Desconocimiento
del buen manejo
de los equipos
tecnoldgicos
nuevos

v'Difusion del servicio
de comunicacion
digital y presencial con
los usuarios.

v’ Deficiente de
comunicacion  entre
los usuarios internos y
externos.

v" Desconocimiento

del servicio de
turnos en linea
para atencion de
los usuarios en
los procesos.

v Mala

comunicacion
entre las areas.

v' Falta de trabajo

en equipo entre
las areas.
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v Implementacion
procesos a través de
servicios en linea.

de

v'La reduccion  del
aforo provoca que
aumente el tiempo de
atencion  presencial
para los usuarios.

v El aforo reducido.

v Distanciamiento

social.

v Falta personal de

sistemas para a
implementacion
de los procesos en
linea.

Poco presupuesto
para el éarea
tecnoldgica.

El tipo de usuario
que realiza los
tramites prefieren
hacerlo de forma
presencial.

Se le da prioridad
para la
automatizacion a
otros procesos.

Adaptado: Los autores
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Tabla 13

Accién de mejora

NG Recursos
AcCCion Accion/es a Comprometidos Responsable/ s
de desarrollar (humanos, Indicador ejecucion y/o
) (mejora) técnicos, seguimiento
mejora o
econémicos, etc.)
v" Realizar un
presupuesto
para equipar y
mejorar la
imagen de la
institucién en el
area del counter v Control de
y las respectivas Inventarios.
areas analizadas v'Responsable  de
de nuestro . tecnologia.
: v Intervienen v" Numero de g
estudio. - equipos
1 recursos tecnicos, ) v Responsable  de
Revisar el L bienes y
econoémicos.
proceso para la responsable  de
compra de v' Presupuesto | talento humano.
adquisicion de invertido en
equipos y mobiliarios.
bienes, para
sugerir mejoras
en los tiempos y
pasos.
v" Informacién
v' Fortalecer los al cliente.
medios
digitales y de v  Encuesta de
comunicacion satisfaccion
con los del clima
usuarios. laboral.
Crear un
informe 0 .
. v Ndmero  de
balcdn de .
. turnos a través
sugerencias -
de servicios en
para las .
. linea.
mejoras de la
institucion.
v’ Responsable  de
Brindar v'Intervienen v Sugerencias a| talento humano y
capacitaciones | recursos humanos| través del | el area
2 orientadas al| yecondémicos balcon. comunicacion.
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trabajo en
equipo.

v’ Charlas
motivacionales
que  generen
comparfierismo.

v Revisar lo
proceso de
comunicacion
interna, y
proponer
optimizacion
de estos.

v Realizar el
analisis para la
automatizacion
a través de
servicios  en
linea de los
procesos
principales que

v NUmero
usuarios a
través de las

. opciones de
son requeridos .
servicios  en
por una gran de linea
cantidad '
usuario.

v  Numero  de
tramites v Responsable area
recibidos a| DNTI
través de| (DIRECCION
servicios en| NACIONAL
linea. TECNOLOGICA

DE

v Encuestas de| INFORMACION)
satisfaccion
de los usuarios
de serviciosen v’ El area de
linea. comunicacion.

v/ Campafia para
que los
usuarios hagan|v" Intervienen
uso de las recursos
opciones que humanos.
Se manejan en
servicios  en|v" Recursos
linea. tecnoldgicos.

Adaptado: Los autores
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Conclusiones

Por dltimo podemos mencionar que se realizd el levantamiento de la
informacion en la cual se pudo encontrar los aspectos mas importantes de la gestion
administrativa y el servicio de atencion al cliente para sustentar el trabajo de
investigacion de la mano de los procesos que maneja el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social con el fin de poder evidenciar el problema de nuestro estudio. La
gestion administrativa entre sus principales funciones son la de planeacion,
organizacion, direccién y control, esto nos indico junto con la revision de la literatura
que estd compuesta por un conjunto de actividades que van desde el inicio de la
solicitud hasta la aprobacién de los requerimientos con plazos para la ejecucion muy

extendidos al momento de visitar la institucién.

En lo que respecta a la calidad de atencion, esta se ha determinado que la
institucion maneja un personal bueno para los requerimientos de los afiliados o
pensionistas, es importante destacar que las instalaciones y los equipos tecnoldgicos
gue maneja la institucion se han deteriorado con el tiempo y por la alta demanda que
posee no abastece a atender una mayor cantidad de afiliados en las horas pico o en el

dia de gran afluencia de usuarios que visitan la instalacion.

A través del segundo capitulo pudimos desarrollar las herramientas
metodoldgicas necesarias para hacer el analisis de nuestro trabajo, esto nos ayudé a
comprobar nuestra hip6tesis sobre cdmo influye la gestion administrativa en el servicio
de atencion a los usuarios y a su vez conocer los mecanismos para encontrar el tamafio
muestral adecuado para hacer el respectivo analisis del trabajo de investigacion
realizado y poseer resultados confiables los cuales permiten realizar una correcta

descripcion del problema.

Por medio de una encuesta realizada a los usuarios de este servicio pudimos
obtener los datos necesarios para poder efectuar el analisis que nos sirvid para poder
concluir con nuestra hipotesis. Respecto a la hipétesis planteada pudimos determinar
que la gestion administrativa si influye en la calidad de atencion de los usuarios y
ademas se utilizo las herramientas como el coeficiente de alfa Cronbach que nos arrojo

un valor 0.81 que nos indica un porcentaje bueno para medir nuestros instrumentos del
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estudio con ello también se pudo encontrar que las variables eran significativas y se

correlacionaban positivamente.

La propuesta esta compuesta con diversas acciones que fueron planteadas para
mejorar la situacion de la institucion, entre los aspectos mas relevantes es los equipos
tecnoldgicos, la difusion de medios digitales y el fortalecimiento de los turnos en linea
o servicio online que por tema de pandemia hoy en dia es muy usado para la atencion
de los afiliados o pensionistas, permitiendo asi ocupar de manera eficaz el tiempo.
Debido a que se encontrd descontento por parte de los usuarios al momento de acudir

a las instalaciones de la institucion.

Recomendaciones

Se sugiere que la institucién adopte las siguientes mejoras de acuerdo con la
propuesta planteada con el propdsito de que se considere las acciones de mejora ya
que dichos factores influiran de forma positiva en la entrega de un servicio de calidad

y efectivo.

Ademaés, se recomienda que la institucion adquiera nuevos equipos
tecnoldgicos para poder erradicar las falencias que se han detectado en el transcurso
del desarrollo de la presente investigacion. Es importante que dichas acciones deben
ser transmitidas a los colaboradores, a fin de que se mantenga un sentimiento de

pertenencia y compromiso con la institucion.

Por otro lado la institucion deberia adoptar los turnos en linea debido a que hoy
en dia por la pandemia los usuarios solicitan ser atendidos lo mas rapido posible por
ende se debe realizar un fortalecimiento en el servicio del turno en linea para que se

adopte de mejor manera los tiempos de atencion.

Por ultimo, una vez implementado las acciones de mejora, es importante llevar
a cabo un proceso de control y seguimiento, no solo para verificar los cambios que han
permitido en mejorar la gestién administrativa, sino que permita la entrega de un

servicio de calidad mediante la optimizacién de los recursos empleados.
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ANexos

Tabla 14

Correlaciones entre dimensiones

Correlacion

Variable gestion calidad de
administrativa atencidn Significancia
D. planeacion 0.683 <0.001
D. organizacion 0.845 <0.001
D. direccién 0.746 <0.001
D. control 0.812 <0.001
Gestion Administrativa 0.889 <0.001
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Guia de encuesta

ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN EL SEGURO DE PENSIONES DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
GUAYAQUIL.
Buenos dias / buenas tardes, somos estudiantes de la Facultad de ciencias econdmicas,

administrativas y empresariales de la Universidad Catolica Santiago de Guayaquil. Estamos agradecidos
por el tiempo que nos ha brindado y la informacidn que nos proporcionara nos ayudara para el desarrollo
de nuestro proyecto de investigacién, el cual consiste en analizar la calidad del servicio en la gestion
administrativa en el seguro de pensiones de la seguridad social en Guayaquil entre personas de 23 afios
en adelante Esta informacion serd utilizada Unicamente para fines académicos y su respuesta sera
anonima. La duracion de la encuesta seré de aproximadamente 6 minutos.

Link: https://docs.google.com/forms/d/1zOCceRIrHCGG1uSktlOUhxzaAjHFIyzfLHE6GDVBI72s/edit

SECCION 1: VARIABLES DEMOGRAFICAS
1. Indique su género con una X.
1. Femenino [
2. Masculino [
2. Marque con una X el rango de edad al que pertenece
1. Entre23y30afios [
2. Entre3ly43afios [
3. Entre44y56afios [
4. 57 —en adelante ]
3. Indique la relacion a la que pertenece o a la(s) que se dedica. Marque con una X una sola

opcion.
1. Afiliado O
2. Pensionista O
4. Indique el tipo de Prestacion con una X.
1. Vejez O
2. Invalidez ]
3. Discapacidad O
4.  Montepio ]
5. Indique el nivel de instruccion alcanzado con una X.
1. Primaria O
2. Secundaria ]
3. Tercer Nivel [
4. Cuarto Nivel [J
5. Ninguna O
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SECCION 2: VARIABLES CALIDAD DEL SERVICIO Y GESTION ADMINISTRATIVA

1. ¢Califique los siguientes criterios, siendo 5 Totalmente de acuerdo y 1 totalmente desacuerdo.

Escalas de calificacion

) o o ) o 8 o
e 3 2|t ° c D
) oy > 5] ) L 5
e > S S = E S
b= ] o 2 Q - O
© I I —_ © T 3
— o © w o | = (@] ~ ©
I\ o™ < To)
1. Esta usted de acuerdo con que el .

personal de atencién al cliente
cumple con las competencias
necesarias para el satisfacer los
requerimientos realizados?

2. Est4 usted de acuerdo con que el e
personal de atencién al cliente
cumple con las habilidades
necesarias para el satisfacer los
requerimientos realizados?

3. Esta usted de acuerdo con que el a
personal de atencién al cliente
cumple con el profesionalismo
necesario para el satisfacer los
requerimientos realizados?

4. Esta usted de acuerdo con que el a
servicio al cliente que brinda la
institucion  le  proporciona
confiabilidad y credibilidad al
momento de recibir atencion?

5. Est4 usted de acuerdo con que el e
servicio de atencién al cliente
percibido en la institucion ha
cumplido con sus expectativas y
necesidades

6. Esta usted de acuerdo con que el a
desempefio del servicio brindado
en el IESS provoca en los
usuarios una  satisfaccion

completa?
7. ¢Esta de acuerdo que el .
procedimiento de su

requerimiento  se  encuentra
claramente definido?

8. ¢Esta de acuerdo que los pasos a e
seguir dentro de su
procedimiento fueron sencillos?
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2.

¢ Califique los siguientes criterios, siendo 5 Excelente y 1 malo.

Escalas de calificacion

2
[)
- (4 =
< o a 5
° 3 S > @
< g 3 3 2
= @ M = i
- o ™ < o

3.

¢Respecto al personal disponible
para atencién al cliente considere
que es?

Con respecto a la presentacion del
personal de la institucion
considera que es?

¢Con respecto a las instalaciones
de la institucién considera que es?

¢Con respecto a los muebles y
equipos de la institucién
considera que es?

¢Cal

Con respecto a la informacion que
le brinda el personal de atencion
al puablico al presentar alguna
duda o requerimiento sobre el
servicio considera que es?

ifique los siguientes criterios, siendo 5 Excelente y 1 malo.

Escalas de calificacion

2 | g

. g | £

o |3 ]2 |2 |2
s |2 |8 | &3 |¢
= 14 @ = ]
— N ™ < Te}

¢Respecto al servicio de atencion
al usuario que recibe por parte
del IESS considera que este es?

¢(Como calificaria el trato del
personal por parte del IESS en la
atencion al cliente?

Como califica su experienciaen el
tiempo de duracion para realizar
un tramite?

Coémo califica su experiencia al
momento de requerir informacién
sobre su pension?

Sugerencias para mejorar el servicio
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