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RESUMEN

La presente investigacion se refiere al “Estudio de la calidad de atencion
al cliente por parte de los funcionarios que laboran en el Seguro Social
Campesino de Ibarra en el afio 2012. Propuesta Alternativa’La
investigacion permitio conocer la utilizacion de determinadas Estrategias
de atencion al cliente y su grado de satisfaccién. En el transcurso de esta
investigacién se encontroé algunas causas y efectos que configuraron el
problema y lo que hizo meritorio se investigue. Para la construccion del
Marco Tedrico se recurrio a libros, revistas especializadas e internet. El
presente trabajo de grado tuvo como propdésito esencial diagnosticar,
identificar el tipo de estrategias y el grado de satisfaccion de los usuarios.
Por la modalidad de investigacién corresponde a un proyecto factible, se
bas6 en una investigacion cualitativa, bibliografica, de campo, descriptiva,
propositiva. Los investigados fueron los funcionarios y los usuarios que
concurren a las diferentes dependencias quienes se constituyeron en la
poblacion y grupo de estudio. La encuesta fue la técnica de investigacion
que permitid recabar informacién relacionada con el problema de
estudio. EI Manual Didactico de estrategias de atencion al cliente
contiene aspectos relacionados con técnicas adecuadas de atencién al
usuario. Este tema toma una vital importancia ya que los clientes estan
dispuestos a regresar, cuando mejor los atiendan. Entonces es factible
realizar un monitoreo permanente acerca del nivel de satisfaccion de los
clientes, para tomar los correctivos correspondientes para evitar malos
entendidos de parte y parte, lo mejor es quedar satisfecho entre las dos
partes, es decir funcionario y usuario, que son la razén de ser de la
empresa donde trabajamos. Lo que es peor, un cliente insatisfecho,
contard su mala experiencia a un numero minimo de personas, ya que
aprovechara una reuniéon de amigos o una reunion familiar, para contar
ante varias personas esta mala experiencia. Es por ello que nuestra

obligacion y deber es atender de la mejor manera posible.
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ABSTRACT

The present investigation was referred to the "Study of the quality of
customer service by staff who works in the rural social security in Ibarra in
2012. Alternative Proposal "The investigation discloses the use of certain
strategies and customer satisfaction. In the course of this investigation
was found a few causes and effects that shaped the problem and what
made it worthwhile to investigate. To build the theoretical framework was
used to books, journals and internet the present work was aimed grade
essential to diagnose, identify the type of strategies and the degree of
user satisfaction. In this research mode corresponds to a feasible project,
was based on qualitative research, literature, field, descriptive,
propositional the officials were investigated and users who attend the
different agencies who constituted the study group population. The survey
was the research technique that allowed collecting information related to
the problem of study. The Teaching Manual of customer service strategies
contains adequate technical aspects of customer service. This takes a
critical issue because customers are willing to return, when better served.
Then it is feasible to perform ongoing monitoring of the level of customer
satisfaction, to take appropriate corrective to avoid misunderstandings on
both sides, it is best to be satisfied between the two parties, officials and
users, who are the reason being of the company where we work. Worse, a
dissatisfied customer will have their bad experience with a minimum
number of people as they build on a meeting of friends or a family
reunion, to tell several people to this bad experience. That is why our

obligation and duty is to serve the best possible way.
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INTRODUCCION

La importancia de la atencion al cliente para las empresas actuales se ha
convertido en una importante ventaja competitiva que les permite
mantenerse en el mercado, crecer y obtener rentabilidad. Esta ventaja
atrae a los clientes y crea la confianza suficiente para que vuelvan a

solicitar los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Toda estrategia se dirige a conocer al cliente, sus necesidades y
expectativas para adaptar sus productos y servicios a estas
caracteristicas. Es importante que el objetivo de la planificacion y
organizacién de la atencion al cliente sea lograr la satisfaccion de sus
expectativas, cuidando cada momento de interaccién en el ciclo del

servicio.

En cuanto a su contenido esta formulado por los siguientes capitulos:

Capitulo I: En este primer capitulo se detalla el problema de la
investigacién, y contiene ademas los antecedentes, el planteamiento y
formulacion del problema, la delimitacion, espacial y temporal asi como

sus objetivos vy justificacion.

Capitulo II: El capitulo dos contiene todo lo relacionado al Marco Tedrico,
para su realizacion se hizo necesario recopilar informacion respecto al

tema en libros, folletos, revistas, documentos e internet.



Capitulo lll: En el capitulo tres, se describe la metodologia de la
investigacion utilizada a lo largo del desarrollo de este tema investigativo,
y en €l se trata temas como los tipos de investigacion, métodos, técnicas

e instrumentos, determinacion de la poblacion y muestra.

Capitulo 1V: En el capitulo cuatro, muestra detalladamente el anélisis e
interpretacion de resultados de las encuestas realizadas a los

funcionarios y afiliados del Seguro Social Campesino de Ibarra.

Capitulo V: Este capitulo contiene cada una de las conclusiones a las que
se llegd una vez concluido este trabajo de investigacién y se completa
con la descripcién de ciertas recomendaciones que se sugieren a los

funcionarios del Seguro Social Campesino de Ibarra.

Capitulo VI: Por ultimo el capitulo seis, concluye con el Desarrollo de la

Propuesta Alternativa.

Finalmente en este trabajo de grado existe la parte de anexos, donde se
incluye el arbol de problemas, la matriz de coherencia y los instrumentos

gue nos serviran para recopilar la informacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. ANTECEDENTES

El Seguro Social Campesino es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad,
universalidad, equidad, eficiencia, eficacia y suficiencia; que se encarga
de aplicar el Sistema de Seguridad Social, para brindar proteccion al

campesino, como al pescador artesanal de nuestro pais.

El 28 de agosto de 1968 se expide la Resolucion A-91 del INP aprobando
el Plan Piloto del Seguro Social Campesino presentado por el grupo de
expertos de la OISS. Ese mismo dia inauguran el primer dispensario del

SSC en el recinto Palmar de la provincia del Guayas.

El 30 de agosto de 1968 se inaugura el segundo dispensario del SSC en
la Pila, provincia de Manabi. El 03 de septiembre de 1968 Se inicia

atencion del SSC en el dispensario de Guabug en Chimborazo.

El 06 de Septiembre de 1968 se inaugura el dispensario Yanayacu en la
provincia de Imbabura. El paquete inicial contempla prestaciones por
enfermedad, maternidad, jubilacion por invalidez total y permanente y

auxilio para funerales.

El 27 de marzo de 1973 se decreta la extensiéon del Plan Piloto de
Seguridad Social Campesina (Decreto Supremo N° 307) durante el

guinquenio 1973-1977 en dos etapas:



1.- Comunas Juridicamente establecidas;

2.- Cooperativas Agricolas;

El 20 de Noviembre de 1981 la Camara Nacional de Representantes
expide la Ley de Extension del SSC. Se crea la Direccion Nacional del

SSC, la Comisién Nacional y la jubilacion por vejez.

Una vez que esta vigente el Decreto N2 0369 del 29 de diciembre 2011,
expedido por el Dr. Richard Espinosa Guzman, Ministro de Relaciones
laborales, en el cual se fija el salario basico unificado para el trabajador

en general a partir del 1 de enero del 2012 en 292 délares mensuales.

Este valor se calcula de acuerdo a la base referencial que es de 22,50%

de 292 délares que corresponde a 65,70.

El aporte por familia afiliada es el 2,5% de 65,70 que es 1,64 ddlares

mensuales.

La cuantia de la jubilacién por invalidez y vejez del jefe de familia es del

75% de 65,70 que es igual a 49,27 dblares mensuales.

Esta obligacion demandada por el Consejo Directivo se aplica desde
Enero del 2008.

Actualmente el Ministerio de Relaciones laborales, determiné un nuevo
Salario minimo unificado de 292,00 USD (Doscientos noventa y dos
dolares) a partir de Enero 2012, por lo tanto el Seguro Social Campesino
debe reprogramar los valores para el pago de los aportes de cada jefe de
familia y la entrega de prestaciones econdémicas de acuerdo a la Base

referencial constante en la CD-192 del 4 de diciembre del 2007.



La calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion total
de los requerimientos y necesidades de los mismos, constituyen el
elemento vital de cualquier organizacion, el servicio es “un valor agregado

para el usuario” y en ese campo es cada vez mas exigente.

La comunicacion desempefia un papel importante en el éxito de una
estrategia de servicio, conseguir la lealtad, motivar a los empleados y
darles a conocer las normas de calidad que deben poner en practica, es
la Unica forma de hacer conocer la ventaja de la empresa en relacion a
sus competidores. Es la que permite ocupar un lugar en la mente de los

consumidores (posicionamiento).

Para lograr la excelencia con el cliente debemos tener conocimiento

pleno y absoluto de sus necesidades.

Los cambios constantes a los que se deben someter las instituciones
para ponerse a tono con la modernidad, producen incertidumbre y la
resistencia consiguientes; por fiables que sean las previsiones
contempladas en los correspondientes planes respecto a las
innovaciones que deben introducirse, es posible que durante la
implantacion de la nueva organizacion y de los instrumentos normativos y
de trabajo, surjan imprevistos que den lugar a situaciones de riesgo, las

cuales deberan ser identificadas, valoradas y afrontadas.

Es preciso reconocer que cada entidad constituye una combinacion
particular y especifica de aspectos y criterios asociados con la calidad de
Atencion al Cliente, que esta expuesta a constantes cambios, revistiendo
a las instituciones de caracteristicas propias que definen una identidad

diferente de las demas.



Es menester destacar que no existen dos instituciones con idéntica
mision, vision, objetivos y recursos disponibles, por lo que el disefio y
direccionamiento de los cambios requiere un conocimiento profundo de
las caracteristicas particulares de cada ente, lo cual es posible lograr en
base de la formulacion de diagndsticos actualizados que posibiliten
comprender, con suficiencia, el marco legal que regula su funcionamiento,
la organizacion, los instrumentos normativos y de trabajo y la buena

calidad de atencion al cliente.

Dentro de este contexto es de fundamental importancia que las entidades
formulen evaluaciones a sus funcionarios aplicando las herramientas que
estan al servicio de los administradores, entre ellas la buena calidad de
atencion al cliente, que consiste fundamentalmente en aplicar, monitorear
la planificacion y ejecucion de las actividades y proyectos y el
consiguiente logro de metas y objetivos, mediante el empleo de
indicadores de gestidn diseflados a la medida de las particulares

caracteristicas de cada entidad.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Seguro Social Campesino Departamento Provincial de Imbabura con
sede en lbarra es un organismo operativo del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, que viabiliza la aplicacion de los lineamientos de la
politica del aseguramiento y la entrega de prestaciones determinados en
la Ley de Seguridad Social. En la actualidad el Seguro Social Campesino
tiene una cobertura geografica en la provincia de Imbabura y Carchi, y
parte de la provincia de Sucumbios y dispone de 5.193 afiliados

aproximadamente.



Esta entidad se rige bajo las politicas de la Direccion del Seguro Social
Campesino y de la subdireccion de Aseguramiento y Control de
Prestacion de servicios que corresponde a su ambito de accion. Las
politicas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se vinculan a tener
entidades operativas con Optimos niveles de rendimiento que satisfaga

las necesidades de sus afiliados.

En la actualidad el Seguro Social Campesino de Imbabura tiene como
debilidades no disponer de un Manual de Atencion al Cliente, lo que
constituye el elemento vital e impulsor de las organizaciones, ya que
hacia ellos va dirigido el servicio; por ello desde las pequefias y medianas
empresas hasta las mas importantes corporaciones, el tratamiento cordial
y efectivo al publico ha sido y es una de las herramientas principales para

la captacion y mantenimiento de su clientela.

La atencidn al cliente comprende todas las actividades que la empresa o
sus empleados desarrollan o efectian para satisfacerlos, implicando algo
MAas que oir sus quejas, cambiar un servicio y sonreir ante ellos, es muy
importante impartir cursos de Relaciones Humanos y Atencion al cliente a
los trabajadores para el buen desempefio de sus funciones sobre todo
para que la Institucion tenga una buena imagen por la adecuada calidad

de atencién que brindan los funcionarios a todos los usuarios.

Sin embargo, de no realizarse un servicio de buena calidad en la atencién
al cliente, puede surgir en la organizacion alejamiento de éstos hacia
otras entidades, es decir baja en el aspecto de competitividad, decaen las
metas, métodos y programas utilizados para el logro de un nivel gerencial,
surgen problemas en cuanto a la tecnologia, recursos humanos y técnicas
administrativas, lo cual trae consigo una disminucién en la productividad

de la Institucion por parte de la gerencia de sus empleados.



La Mala atencion por parte de los empleados a los afiliados, escasez de
farmacos e impuntualidad del personal, y es por esto que se ha
considerado oportuno realizar una investigacion que evalle los niveles
del servicio de atencion al cliente y asi lograr mejorar la calidad del

mismo.

Los problemas de no disponer de un manual de atencion al cliente
ocasionan que no se disponga de resultados cualitativos y cuantitativos
en sus planes operativos, y que no se pueda medir si responden a
parametros de eficacia, eficiencia y si se ajustaron a los objetivos

institucionales.

En este contexto se fundamenta la importancia de que el Seguro Social
Campesino de Imbabura con respecto a la calidad de Atencion al Cliente
de los usuarios que concurren a ésta entidad publica y mejorar el grado
de atencion y se tengan mejores valores agregados y satisfaccion en sus

afiliados.

Falta de solidez en las relaciones de grupo, cliente o usuarios con
muchos reclamos, mala comunicacion, informaciéon no adecuada a los
usuarios del Seguro Social Campesino, insatisfaccion por parte de los
usuarios, mala imagen de la Institucién, Relaciones Humanas deficientes,

no reciben curso acerca de atencion al cliente.



1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la Calidad del Servicio de atencion al afiliado que utilizan los
funcionarios que laboran en el Seguro Social Campesino de la ciudad de

Ibarra, en el ano 20127

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.4.1. DELIMITACION DE LAS UNIDADES DE OBSERVACION

Las unidades de observacion fueron: diez y seis funcionarios
administrativos que actualmente prestan servicios en el Seguro Social
Campesino de Imbabura sede Ibarra y 300 afiliados del Seguro Social
Campesino que concurren a los diferentes Departamentos, como son
Departamento de Atencion en Salud, Promocion Social, Contabilidad,
Afiliacién, Presupuesto, Recursos Humanos y Secretaria.

1.4.2. DELIMITACION ESPACIAL

El presente plan de Investigacion se realiz6 en el Seguro Social
Campesino de Imbabura, sede Ibarra, localizado en la calle Chica
Narvaez 5-07 y Garcia Moreno.

1.4.3 DELIMITACION TEMPORAL

La presente investigacion se ejecuté de Enero 2012 a Diciembre 2012.



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. GENERAL

e Determinar la Calidad del Servicio de atencion al afiliado del
Seguro Social Campesino que utilizan los funcionarios que laboran
en esta Institucion de la ciudad de Ibarra, en el afio 2012, para

mejorar la atencion con eficacia, eficiencia y efectividad.

1.5.2. ESPECIFICOS

Diagnosticar el tipo de estrategias de servicio que utilizan los funcionarios
gue laboran en el Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra, en el
afio 2012.

Identificar el grado de satisfaccion de los afiliados que concurren a los
diferentes departamentos del Seguro Social Campesino de la ciudad de
Ibarra, en el afio 2012.

Elaborar un Manual de Calidad de Atencién al Afiliado del Seguro Social
Campesino para los funcionarios que laboran en el Seguro Social
Campesino de la ciudad de Ibarra.

Socializar el Manual de Calidad de Atencién al Afiliado del Seguro Social
Campesino a los funcionarios que laboran en el Seguro Social
Campesino de la ciudad de Ibarra.

10



1.6. JUSTIFICACION

Las entidades del sector publico; en este caso especifico, el Seguro
Social Campesino, deben centrarse en los componentes de mejoramiento
gue tiene como politica el actual Gobierno. La administracion de esta
organizacion debe tener una buena calidad de atencion al cliente,
aplicando las herramientas que estan a disposicion en la actualidad en el
mundo empresarial, gracias al aporte cientifico y técnico de académicos,
consultores y expertos de este campo; cuyas enseflanzas han sido
sistematizadas y adaptadas a las necesidades de las empresas privadas
y publicas, para su mejora continua. La alta direccion y los funcionarios
deben responder a una mejor atencion al afiliado, al servicio de los 5.193
afiliados que aproximadamente tiene el Seguro Social Campesino de

Ibarra.

PERSONAL Y PROFESIONAL

El Manual de Atencién es una herramienta que tendra como finalidad
hacer de esta organizacion del estado eficiente y competitiva de acuerdo
a la administracién moderna y de los instrumentos normativos de control
que deben tener estas organizaciones, para un adecuado uso de sus

recursos, humanos, econémicos y materiales.

Es necesario efectuar revisiones continuas que den a conocer las
necesidades de los afiliados y de esta manera cumplir con las
expectativas de los mismos como también la aplicacion de herramientas

gue permitan su mejoramiento continuo.

Manejo de las dificultades y variaciones que se presentan en el dia a dia
tales como: mala calidad de atencion, falta de comunicacion e
informacion inadecuada a los afiliados del Seguro Social Campesino. Por

tal motivo, se ha considerado necesario realizar una investigacion con el
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propésito de evaluar la calidad de atencion al afiliado debido a la
importancia que tiene la satisfaccion del mismo porvenir de la
organizacion. Debido a ello, los resultados obtenidos a través de esta
investigacion permitiran mejorar las politicas referentes al servicio que la
institucion ofrece a sus afiliados, pilares fundamentales para lograr los
objetivos y metas de la organizacion constituyéndolo de esta manera al

logro efectivo de la calidad de atencion al afiliado.

Con el actual proyecto, el Seguro Social Campesino de Ibarra tendra un
Manual de Atencion al Cliente para la aplicacion y mejoramiento de la
calidad de atencion demostrando la eficiencia, la eficacia, la efectividad

hacia los afiliados del Seguro Social Campesino de Imbabura.

Quiénes se benefician de los resultados del presente trabajo de

Investigacion son: Directivos, Funcionarios, Afiliados y Usuarios.

La presente investigacion esta orientada a obtener a mas de la
experiencia, el reconocimiento legal debido a que es un requisito para la
obtencion de mi titulo de licenciada en la carrera de Secretariado
Ejecutivo en Espafiol, ademas servira para solucionar las necesidades de
un sector de la poblacion al mismo que se le proveera de una informacion
clara y eficaz que utilizar4 para mejorar la calidad de la atencion para el

afiliado.

1.7. FACTIBILIDAD

Existid la factibilidad técnica porque se dispuso del apoyo logistico de la
direccion de la organizacion para el levantamiento de los procesos
administrativos que actualmente se aplican en el Seguro Social

Campesino de Ibarra.

12



Este proyecto se basé en el método del incidente critico que consiste en
un procedimiento para recoger observaciones directas de ciertos hechos
importantes en relacion al comportamiento humano como interacciones
concretas entre afiliados y los empleados de las empresas de servicios

gue son especialmente satisfactorias o especialmente insatisfactorias

Al ser el Seguro Social Campesino una entidad que brinda prestaciones
de salud, econdmicas, con énfasis en el desarrollo comunitario y
saneamiento ambiental, dentro de un marco de respeto a la cultura local,
la implementacion de un Manual de Atencion al Cliente tiene la
proyeccion de mejorar el conocimiento pleno y absoluto de sus
necesidades, permanente auto cuestionamiento de si estoy haciendo las
cosas en funcién de lo que éste espera de mi, o las planteo desde mi
perspectiva y supuestas posibilidades y habilidades, permanente
investigacion de sus niveles de satisfaccion alrededor de mi propuesta
para determinar qué grado de impacto esta teniendo el Seguro Social
Campesino al servirlo. Es decir no Unicamente desde la perspectiva del
uso del servicio que presto, sino de cOmo impacta este servicio en su

calidad de vida
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Teoria Humanista

Segun Cucker Arthur (2005) manifiesta que: “El control de la gestidon
administrativa se fundamenta en la filosofia de que es un proceso de
disefiar y aplicar un entorno en el que, trabajando en equipo se alcancen
niveles de eficiencia, efectividad y eficacia para la consecucién de

objetivos y metas de una organizacion” (p.30)

La filosofia del control de la gestion administrativa es un entorno dindmico
cuyo objetivo concreto es ayudar a desarrollar seis competencias

gerenciales:

- Planeacién y administracion

- Comunicacion

- Trabajo en equipo

- Conciencia de mejoramiento continuo
- Manejo del talento humano

- Accidn estratégica
Algunos administradores contemporaneos como: Fred Thompson, Robert
Hoskinsson entre otros, enfocan a la administracion cientifica en

conceptos de competitividad, productividad, enfocados a la globalizacién™
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2.1.2. FUNDAMENTACION SOCIOLOGICA

Teoria Socio - Critica

Segun Cuesta, Santos Armando (1998) que: “En este sentido existe una
relacion estrecha entre la demanda social y los procesos de gestion
administrativa de tal forma que se apeguen a los niveles de
competitividad que exige el mundo contemporaneo a las empresas

publicas y privadas”.

Atencién al usuario

‘En la actualidad la sociedad exige una administracion moderna,
contrastando con la rigidez de las estructuras obsoletas, a efecto de
proyectar una perspectiva innovadora que apunte a perfeccionar los
distintos actores, en los érdenes politico, social, cultural y econémico. El
ambito de la administracion se debe enfocar en la satisfaccion social de

sus clientes internos y externos”. (p.43)

2.1.3. FUNDAMENTACION ADMINISTRATIVA

Segun Fuentes Petter (2007) manifiesta que: “El control de la gestidn
administrativa es la respuesta al principio de delegacion del control
operacional sobre las actividades técnicas de una empresa. Son
fundamentalmente controles de rendimiento y calidad sobre las
operaciones y productos o bienes, servicios que ejecuta una empresa. El
control de gestion no es una actividad eventual o estacional sino que
sigue inmediatamente a las acciones o procesos a lo largo del desarrollo

de un plan”. (p.82)
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2.1.4. SISTEMA DE CONTROL DE GESTION ADMINISTRATIVA

Lo que a continuacion se describe es la recopilacion de algunos
documentos existentes en las oficinas del Seguro Social Campesino y la
experiencia personal, tomandose como base para ampliar el marco
tedrico de la presente investigacion.

Satisfaccion de afiliados: Cuando existe el cumplimiento de las
prestaciones que promociona y brinda la Institucion, la buena calidad en
la atencion crea nuevos clientes.

Excelencia. “Es sorprender al cliente, dandole mas de lo que se le

prometio”.

Eficiencia: Capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios
posibles.

Eficacia: Capacidad para obrar o para conseguir un resultado
determinado.

Efectividad: Capacidad para producir el efecto deseado.

Capacitacion: Tener conocimiento de uno o mas temas.

Calidad: Cada afiliado es distinto y requiere de diferentes estrategias para

otorgarle el servicio adecuado. “Es dar al cliente lo que se prometid”.

Productividad: En términos de empleados es sinGnimo de rendimiento.

Productividad=Produccién=Resultados Logrados.
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Procesos y Procedimientos: Los Procedimientos se centran en el
cumplimiento de las normas; los Procesos se centran en la satisfaccion
de los afiliados.

Asignar Funciones: La Institucion lo hace de acuerdo a las necesidades
que tiene y del personal especializado que fue contratado para cumplir

con sus funciones.

2.1.5. FUNDAMENTACION TEORICA

PROPUESTA DE SEGUIMIENTO ADMINISTRATIVO

Evaluar Desempefio: “La Morita 2007”. Dice que toda evaluacion es un
proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de
una persona. La evaluacion es un proceso continuo que comienza con el
desarrollo de los objetivos de capacitacion.

Los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio son:

Permitir condiciones de medicion del potencial humano en el sentido de

determinar su plena aplicacion.

Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva participacion
a todos los miembros de la Organizacion, teniendo en cuenta, por una

parte, los objetivos empresariales y por la otra los objetivos individuales.

Concienciar: Hacer que alguien sea consciente de algo, que lo conozca

y sepa de su alcance.

Plan Mejoramiento: Elemento de Control, que contiene las acciones de
mejoramiento que debe ejecutar cada uno de los Servidores Publicos
para mejorar su desempefio y el del area organizacional a la cual
pertenece, en un marco de tiempo y espacio definidos, para una mayor

productividad de las actividades y/o tareas bajo su responsabilidad.
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Planificacion: Es algo esencial en el trabajo ya que es la que le permitira
conseguir sus objetivos. Planificar es analizar y estudiar los objetivos

propuestos asi como la forma en la que vamos a conseguirlos.

Organizacion: Es un sistema de actividades coordinadas formado por
dos 0 mas personas en el cual la cooperacion entre ellas es esencial para

la existencia de la Organizacion.

Direccién: Se encarga de orientar, comunicar, capacitar y motivar al
recurso humano de la empresa para que desempefien efectivamente con
entusiasmo y confianza su trabajo y contribuir asi al logro de los objetivos
de la empresa.

Control: Es una etapa primordial en la administracion, aunque una
empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cuél es
la situacion real de la organizacion y no existe un mecanismo que se

cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

El proceso basico de control implica tres pasos:

Establecimiento de normas
Edicion del desempefio basandose en esas normas

Correccién de las variaciones respecto de normas y planes

Control de la Gestion

“El control de gestion es simplemente el analisis de lo real, de lo que va
aconteciendo, lo cual se contrasta con lo planificado, para conocer qué
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desviaciones existen, determinar las causas que han motivado dichas

desviaciones y en consecuencia qué soluciones se pueden aplicar”.

Establecimiento de Normas

Las normas son criterios obligatorios de desempefio. Entre los tipos de
normas se encuentran ademas de las leyes, los reglamentos, acuerdos,

resoluciones, manuales, entre otros.

Medicion del Desempefio

En referencia a los indicadores disefiados para evaluar en forma
cuantitativa y cualitativa la gestidon planificada se mide los logros
alcanzados, se comparan las previsiones para determinar las
desviaciones y sus causas; en esta actividad intervienen diversos factores

internos o externos.

Enfoque Cualitativo

Procura determinar pautas para la mejora de la calidad mediante el
analisis de contenidos y procedimientos sobre la base de principios y

normas aceptadas como topes maximos en el concepto de calidad.

Gestion Empresarial

“Carlos Leon”. “Es el proceso de toma de decisiones para lograr una
eficiente administracion de los recursos humanos, econémicos, técnicos
y materiales, mediante la definicion y ejecucion de politicas, estrategias,
planes y proyectos para la produccién de bienes o la prestacion de

servicios” (p.6).
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Aplicacién de indicadores de gestion

Los indicadores son referentes de medicion de cualquier proceso, sea
este de tipo general o particular; a través de ellos podemos obtener
informacion rapida del desempefio o evolucion de actividades
correlacionadas. Permiten hacer comparaciones, estimaciones,

presentaciones numericas, graficas, etc.

Para construir indicadores se puede guiar correspondiendo las siguientes

preguntas:

¢, Qué se quiere medir? — tener claridad de lo que se quiere abordar

¢ A qué nivel de profundidad se quiere llegar? — Cantidad de indicadores o
el nivel de correlacion de los mismos

¢,Con qué informacion se cuenta? — No se construyen indicadores de los
gue no se obtendran resultados.

¢,De donde se obtendra la informacion? — Confiabilidad y oportunidad

para obtener la informacion.

Gestion de Recursos

Determinar y proveer los recursos necesarios para:

e Implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del

sistema.

e Aumentar la satisfaccion de los usuarios.
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Administracién

La administracion de una organizacion ordenada a la gestion de los
servicios y a la ejecucion de las leyes en una esfera politica determinada,
con independencia del poder legislativo y el poder judicial, tiene un
propésito estratégico que es el de dar impulso a los recursos internos,
capacidades y aptitudes centrales de una empresa para alcanzar sus
metas en el ambiente competitivo. El propdsito estratégico se ocupa de

ganar las batallas competitivas y lograr un liderazgo global.

Como en toda empresa o institucion, la administracion también debera
contar con una mision estratégica, la cual es la determinacion del
propésito Unico de una organizacion y el panorama de sus operaciones

en términos de producto y mercado.

¢Qué es una Organizacion? Los gerentes eficaces deben prestar
atencion a lo que ocurre dentro y fuera de sus organizaciones. Sea
donde sea que concentren la atencion en determinado momento forman

parte de entornos organizacionales.

El liderazgo estratégico.- Es la capacidad de anticipar, visualizar,
conservar la flexibilidad y dar poder a otras personas para generar un

cambio estratégico cuando sea necesario.

Un marco de referencia administrativo.- Es el conjunto de
suposiciones, premisas y conocimiento aceptado que limita (0 enmarca)
la comprension de un administrador de la empresa en la que compite y
las aptitudes centrales que utiliza en busca de la competitividad

estratégica.
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Determinar la direccion estratégica de una empresa, se refiere al
desarrollo de una visiébn a largo plazo del propdésito estratégico de la

compaiia.

Administracion gerencial basada en competencias.- Decision
estratégica que define en las empresas, establecer objetivos, metas en
base a procesos que operan competencias significativas con recursos
institucionales de innovacién tecnologica para desarrollar, obtener
competencias a base de las metas de la empresa. Es un enfoque de la
administracion moderna ya que los perfiles de sus recursos humanos se
basan en las competencias que disponen para ocupar un puesto de

trabajo u ocupacional en una empresa.

Competencia para la planeacién y la administracién

Gareth John (2004) dice “La competencia para la planeacién y la
administracion, comprende decidir qué tareas hay que realizar, determinar
la manera de efectuarlas, asignar los recursos que permitan llevarlas a

cabo vy, luego, supervisar la evolucidén para asegurarse de que se hagan.
(p-56)

Competencia en el trabajo en equipo

Llevar a cabo tareas con grupos pequefios de personas responsables en
conjunto y cuya labor es interdependientes, exige competencia en el
trabajo en equipo. Los gerentes de las empresas que recurren a los

equipos se vuelven mas eficaces si:
¢ Planean los equipos adecuadamente

¢ Crean un entorno de apoyo al equipo

¢ Manejan las dinamicas del equipo en forma apropiada.
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Competencia en la accién estratégica

Entender la mision y los valores generales de la organizacion y
asegurarse de que las acciones propias y las de quienes uno dirige estan
alineadas es algo que exige competencia en la accion estratégica, la cual
comprende:

e Entender la organizacion o empresa

e Adoptar medidas estratégicas

Enfoque de Procesos.- Un resultado deseado se logra eficientemente

cuando los recursos y las actividades se manejan como un proceso.

¢ El enfoque basado en procesos para la gestion, es promovido
e Presenta y explica el modelo de procesos como una presentacion

conceptual de los requisitos del Manual de Atencion al Cliente.

Manual de Calidad de Atencién al Cliente

“‘“Andnimo Mexicano”. Mejorar la calidad en la Atencion de servicio al
cliente, es dar soporte y apoyo en aquellos aspectos relacionados con
servicio al cliente desde el punto de vista tanto logistico, como de calidad
y de gestion del cliente. Se desarrollan los principales aspectos
relacionados con el servicio, sus elementos, importancia y las “buenas

practicas” actuales como:

Conocer la importancia de la Atencion al cliente y las herramientas

basicas para el desarrollo de un excelente servicio.
Identificar todos los tipos de cliente y definir la calidad del servicio.

Dar a conocer a los interesados las prestaciones que brinda la Institucion.
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Prestar este servicio hacia la satisfaccion de las necesidades vy
expectativas de todos nuestros clientes ya que son la razén de ser de

nuestra entidad.

Brindar un excelente servicio a nuestros clientes como ejes principales
generando confianza y apoyo relacionados con la satisfaccion de sus
necesidades.

Tener una informacion constante sobre las necesidades y expectativas de

nuestros clientes.

El Manual de Atencién al cliente hace referencia a los procedimientos
relacionados a seguir a fin de satisfacer las politicas y estrategias
especificadas (p.11).

Calidad de Servicio

“Enciclopedia libre”. El servicio al cliente se considera como un valor
adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia

en los casos de empresas de servicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de
los servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La
calidad de los servicios depende de las actitudes de todo el personal de la
institucién, el servicio es la solucién de un problema o la satisfaccion de
una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno
de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la
atencion de las demandas de las personas que son o representan al

cliente (p.14).

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las
distintas necesidades que tiene y por la que se nos contrato. La calidad

se logra a través de todo el proceso de compra, operacién y evaluacion
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de los servicios que entregamos. ElI grado de satisfaccion que
experimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el

mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances. (p.6)

La mejor estrategia para conseguir la fidelizacion de los clientes se logra
evitando sorpresas desagradables de los clientes por fallos en el servicio
y sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion imprevista exija

nuestra intervencion para superar sus expectativas.

Los compradores o consumidores de algunos productos o servicios son
poco sensibles a la calidad, sin embargo es posible influir en los clientes
potenciales y actuales para que aprecien los niveles de calidad en los
mismos. Esto se puede lograr mediante la interaccion consistente con el
cliente para desarrollar un clima de confianza y seguridad por la
eliminaciéon de cualquier problematica de funcionamiento, resistencia,

durabilidad u otro atributo.

Apreciado por el cliente; esto ese puede lograr mediante el
aseguramiento de calidad en el servicio y el pleno conocimiento por parte
de los clientes de los mecanismos de gestién de calidad.

Parametros de Mediciéon de Calidad de los Servicios

Si partimos de la frase “solo se puede mejorar lo que se mide” entonces
es necesario definir con precision los indicadores de calidad de los

servicios que se proporcionan (p.7).

La empresa debe desarrollar un proceso para el seguimiento y medicion
de las percepciones del cliente. Se puede realizar mediante la
elaboracion de cuestionarios, con caracter periédico que midan la
satisfaccion del cliente en diferentes areas y atributos del servicio
prestado. También se ha de tener en cuenta otra informacion proveniente

de las quejas, de las entrevistas directas con el cliente.
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Atencién al Cliente

“Harrington 1998”. Actualmente la clave para prestar un servicio
excelente estd en entender que el éxito no viene dado solo por el

producto sino por el servicio.

Estrategias para un excelente Servicio al Cliente

Consiste en pautas para asegurar un excelente servicio al cliente y poder
medir su satisfaccion (p.6).

Conocimiento

Son muy importantes. Hay que conocer el servicio o producto, la
competencia, el mercado entre otros.

Si no se conoce el producto que nuestra empresa estd vendiendo el
cliente en algin momento se dara cuenta de ello y la imagen que
daremos ante sus ojos es la de no ser un profesional y perderemos
nuestra credibilidad. Si por el contrario conocemos en profundidad lo que
nuestra institucion estd brindando y la diferencia con lo que ofrece la
competencia daremos una imagen de seguridad y confianza en nosotros
mismos que nos ayudara a vender mas. (p.59).

Personalidad

No todos servimos o sirven para atender a los clientes, se necesitan unas

ciertas caracteristicas personales que no se requieren en otros trabajos.

En primer lugar nos tiene que gustar relacionarnos con otras personas,

ser comunicativo, amable, educado, cortés, respetuoso entre otros.
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En segundo lugar debemos tener una capacidad de autocontrol fuera de
lo normal que nos ayuden a superar situaciones criticas de reclamaciones

y problemas con los mismos funcionarios y usuarios.

El problema con la personalidad es que es un area en la que no valen las
disculpas, “no me pude controlar’, justificaciones “tenia problemas
familiares”, de las emociones y de las situaciones solo nosotros podemos

hacer que las cosas sean diferentes en nuestra empresa (p.14).

Las comunicaciones comprenden el conjunto de actividades que se
desarrollan con el propdésito de informar y persuadir en un determinado
sentido a las personas que conforman los mercados objetivos de la

empresa, existen dos tipos de comunicacion.

10 MANDAMIENTOS DE ATENCION AL CLIENTE

EL CLIENTE POR ENCIMA DE TODO

“Carlos Lopez’. Dice que en este caso es el cliente a quien debemos

tener presente antes que nada.
NO HAY NADA IMPOSIBLE CUANDO SE QUIERE

A pesar de que muchas veces los clientes solicitan cosas casi imposibles,
con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede

conseguir lo que él desea.
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CUMPLE TODO LO QUE PROMETAS

Este si que se incumple, son muchas las empresas que tratan, a partir de
engafos, de efectuar ventas o retener cliente, pero ¢qué pasa cuando el
cliente se da cuenta?

SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL CLIENTE, DARLE MAS
DE LO QUE ESPERA.

Es l6gico, yo como cliente me siento satisfecho cuando recibo mas de lo
que esperaba. ¢ Cémo lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros clientes

y enfocandonos en sus necesidades y deseos.
PARA EL CLIENTE, TU MARCAS LA DIFERENCIA

Las personas que tienen contacto directo con los clientes tienen una gran
responsabilidad, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera
volver, ellos hacen la diferencia. Puede que todo funcione a las mil
maravillas pero si una dependiente falla, probablemente la imagen que el
cliente se lleve de todo el negocio sera deficiente.

FALLAR EN UN PUNTO SIGNIFICA FALLAR EN TODO

Como se mencionaba en el punto anterior, puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en
el tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada o si en el momento
de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un namero
diferente, o en el caso de la persona que desea afiliarse al Seguro Social
Campesino se demora mucho tiempo en el tramite, todo se va al piso.
Las experiencias de los consumidores debes ser totalmente
satisfactorias.
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UN EMPLEADO INSATISFECHO GENERA CLIENTES
INSATISAFECHOS

Los empleados propios son “el primer cliente” de una empresa, si no se
les satisface a ellos, como pretender satisfacer a los clientes externos,
por ello las politicas de recursos humanos deben ir de la mano de las
estrategias de marketing.

EL JUICIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO LO HACE EL CLIENTE

Aunque existan indicadores de gestiobn elaborados dentro de las
empresas para medir la calidad del servicio, la Unica verdad es que son
los clientes quienes en su mente y su sentir, quienes lo califican, si es

bueno vuelven y no regresan si no lo es.

POR MUY BUENO QUE SEA UN SERVICIO, SIEMPRE SE PUEDE
MEJORAR

Aunque se hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y
satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, “la

competencia no da tregua”

CUANDO SE TRATA DE SATISFACER AL CLIENTE, TODOS SOMOS
UN EQUIPO

Los equipos de trabajo no sélo deben funcionar para detectar fallas o
para plantear soluciones y estrategias, cuando asi se requiera, todas las
personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en la
satisfaccion del cliente, tradtese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.
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2.2 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

Por ser la autora del Plan, funcionaria del Seguro Social Campesino sede
Ibarra, considero que es de vital importancia analizar un Manual de
Atencion al Cliente en esta organizacion debido a que actualmente no se
dispone y por lo tanto no se realiza evaluaciones al personal que permita
tener resultados para la toma de decisiones que se alifien a la vision de
servicio que tiene la institucidbn. Los principios administrativos que
propone Arthur Cucker, respecto al control de gestion se enfoca en una
forma integral, de herramientas y mecanismos que pueden ser aplicados
en cualquier empresa, sea esta publica o privada y que ejecutados en
forma racional y coherente permiten a las organizaciones mejores niveles
de rendimiento en sus procesos y mayor satisfaccion en sus clientes
externos o usuarios de sus productos o servicios, este marco conceptual
puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion fundamentado a una

politica de cambio e innovacion.

La calidad de atencion al cliente es un proceso para la satisfaccion total
de los requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes
constituyen el elemento vital de cualquier organizacion, sin embargo no
todas las organizaciones consiguen adaptarse a las necesidades de sus
clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio personal, es por
ello que los directivos deben iniciar el proceso de mejorar la calidad del
servicio que ofrecen a sus clientes ya que no es cuestion de eleccion, la
imagen de la organizacion es necesario entre otras cosas mejorar
continuamente el lugar de trabajo, enfocandolo hacia la calidad y la

mejora continua.

Las diferencias entre lo que es producto y un servicio es que la primera
consiste en que el producto es tangible y el servicio intangible. El
concepto “tangible” significa que el cliente percibe el producto a través de

los sentidos, asi mira el televisor, escucha la radio, huele el pollo, como
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también lo gusta y puede tocarlo; por el contrario el servicio no, solo se
percibe la satisfaccion a través del comportamiento del que presta el

servicio.

Para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se deben aplicar tanto
la atencién como el servicio al cliente con eficacia y la calidad es poner en
practica tanto habilidades personales como habilidades técnicas y eso se
debe hacer porque todos los usuarios tienen tanto necesidades como
expectativas, las necesidades se satisfacen con buenos productos y/o
servicios y los conocimientos que sobre ellos deben poseer los
vendedores y ello tiene que ver con el “SERVICIO AL CLIENTE” (con
habilidades técnicas) y las expectativas se satisfacen con el trato que se
les proporciona, es decir con “ATENCION AL CLIENTE” (con habilidades
personales, que invitan a una buena comunicacion y a establecer una

relacion perdurable).

El Control consiste en medir y corregir el desempeio individual y
organizacional para garantizar que los hechos se apeguen a los planes.
Implica la medicion del desempefio basandose en metas y planes, la
deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucion a la
correccion de estas. Las actividades de control suelen relacionarse con la
medicion de los logros.

Segun Galenza Enrique (2008) “El control como la cuarta funcién
administrativa, depende de la planeacion, de la organizacion y de la
direccién para formar el proceso administrativo”.

“El control es asegurar que los resultados de aquello que se planeé,
organizé y dirigid, se ajusten, tanto como sea posible, a los objetivos

previamente establecidos”.

“La esencia del control reside en la verificacion de si la actividad

controlada esta alcanzando o no los objetivos. Con los resultados
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deseados. El control consiste, fundamentalmente, en el proceso que guia

toda actividad, hacia un fin determinado” (p.36).

2.3. GLOSARIO DE TERMINOS

Aptitud.- Cualidad que hace que un objeto sea apto, adecuado o

acomodado para cierto fin.

Coadyuvar.- Contribuir, asistir, 0 ayudar a la consecucién de algo.

Consenso.- Acuerdo producido por consentimiento entre todos los

miembros de un grupo o entre varios grupos.

Decélogo.- Los diez mandamientos de la ley de Dios, conjunto de

preceptos.

Difundir.-  Propagar o divulgar conocimientos, noticias, actitudes,

costumbres, modas, etc.

Dinamizar.- Imprimir rapidez e intensidad a un proceso, Dicho de otra

forma: adquirir dinamismo.

Eficiencia.- Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir

un efecto determinado.

Eficacia.- Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Enfocar.- Dirigir la atencién o el interés hacia el asunto o problema

desde unos supuestos previos, para tratar de resolverlo acertadamente
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Estrategia.- En un proceso regulable, conjunto de las reglas que

aseguran una decision 6ptima en cada momento.

Experimentar.- Tener sentimientos e impresiones, notar en si alguna

Cosa.

Fundamento.- Razon principal o motivo con que se pretende afianzar y

asegurar algo.

Gestion.- Accion y efecto de administrar.

Posicionamiento.- Condicidn social, categoria.

Proceso.- Conjunto de actividades relacionadas o que interactian para

transformar elementos de entrada en resultados.

Sistematizar.- Organizar segun un sistema.

Situacional.- Propio y especifico de una determinada situacion.

(Conjunto de factores o circunstancias).

Socializar.- Promover las condiciones sociales que, independientemente
de las relaciones con el Estado, favorezcan en los seres humanos el

desarrollo integral de su persona.

Sustentar.- Defender o sostener determinada opinién. (Apoyar, basar)

Trascendencia.- Penetracion, perspicacia. Aquello que esta mas alla de

los limites naturales y desligados de ellos.
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2.4.- INTERROGANTES DE INVESTIGACION

¢,Cual es el tipo de estrategia de servicio que utilizan los funcionarios del

Seguro Social Campesino de Ibarra en el afio 20127

Diagnosticar el tipo de estrategias de servicio que utilizan los funcionarios

del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra, en el afio 2012.

¢Cual es el grado de satisfaccion de los afiliados del Seguro Social
Campesino que acuden a los diferentes departamentos del Seguro

Social Campesino de la ciudad de Ibarra en el afio 20127

Identificar el grado de satisfaccion de los afiliados del Seguro Social
Campesino que concurren a los diferentes departamentos del Seguro

Social Campesino de la ciudad de Ibarra, en el afio 2012.

¢,Como elaborar un Manual de Calidad de Atencion al afiliado del Seguro
Social Campesino, para los funcionarios que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra?

Elaborar un Manual de Calidad de Atencion al afiliado del Seguro Social
Campesino, a los funcionarios que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra.

¢, Como socializar el Manual de Calidad de Atencidn al afiliado del Seguro
Social Campesino, para los funcionarios que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra?
Socializar el Manual de Calidad de Atencién al afiliado del Seguro Social

Campesino, para los funcionarios que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo es:

3.1.1. De campo.- por cuanto la informacién fue recopilada a través de
instrumentos de recoleccién de datos de los funcionarios y clientes que

concurren al Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra.

3.1.2. Bibliogréfica.- a través de libros, revistas, internet, manuales para
conocer acerca de las estrategias de atencion al cliente.

3.1.3. Descriptiva.- Este método sirvio para identificar las caracteristicas
aplicadas en cada una de las categorias, las mismas que sirvieron para
redactar las conclusiones y recomendaciones acerca de la calidad de
atencién al usuario que brinda el Seguro Social Campesino de la ciudad
de Ibarra.

3.1.4 Propositiva. Porque luego de conocer los resultados del presente
trabajo de investigacién se propuso una nueva alternativa de solucién al
problema planteado, es decir la elaboracion de un Manual con aspectos
relacionados con la atencién al cliente, que concurre al Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra.
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3.2 Métodos.

Para el presente proyecto se utilizé los siguientes métodos:

3.2.1. Cientifico.- Este método sirvié para trabajar con cada una de las
etapas de investigacion, desde la seleccion del tema, hasta la propuesta
alternativa de solucion. Al respecto se dice que toda investigacion
cientifica se somete siempre a una “prueba de la verdad” que consiste en
que sus descubrimientos pueden ser comprobados, mediante
experimentacién, por cualquier persona y en cualquier lugar y en que sus
hipotesis son revisadas y cambiadas si no se cumplen.

3.2.2. Inductivo.- Mediante este método se analizo la satisfaccion del
cliente y de las dimensiones de calidad, mediante un estudio cualitativo
0 previo que se realizé a través de encuestas, entrevistas, reuniones de
grupo. Primero se identificd los atributos mas relevantes, es un modo de
razonar que nos llevé de lo particular de los clientes, que es la forma de

atenderlos, a lo general que es la percepcion general de su atencion.

3.2.3 Deductivo.- Este método fue utilizado, para tener afirmaciones de
caracter general sobre la calidad de atencion al cliente y relacionar con lo

gue se aplica actualmente en el Seguro Campesino de Ibarra.

Este método implico partir de una sintesis para llegar al analisis particular
mediante las dimensiones de la calidad como los distintos aspectos de un
producto o servicio en los que se basa la opinién del cliente sobre el
mismo, se puede partir de cinco dimensiones tangibles, se incluyen todos
los atributos que aprecian a través de los sentidos, fiabilidad, es la
capacidad de realizar el servicio prometido de forma exacta y de modo
gue el cliente pueda confiar, sensibilidad, es la disposicién para ayudar al
cliente y proporcionar un servicio rapido, garantia, se asignan a esta

dimensién los atributos que se refieren a la preparacion cortesia y
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profesionalidad del personal y a su capacidad para inspirar confianza al

cliente, empatia, es la atencion individualizada a los clientes.

3.2.4.- Analitico.-Se utiliz6 para una vez aplicadas las encuestas a los
usuarios, realizar el respectivo analisis e interpretacion de pregunta por
pregunta y de esta manera explicar el fendmeno o problema de

investigacion.

3.2.5. Sintético.-Este método se aplicé para redactar las Conclusiones y
Recomendaciones que es la base fundamental de todo proceso de
investigacion, ya que alli se encuentran sintetizados los resultados a lo

que se ha llegado.

3.2.6. Estadistico.- Este método sirvi6 para representar graficamente,
mediante diagramas de barras o circulares, la informacién proporcionada

por afiliados, respecto a la Calidad de Atencion.

3. Técnicas e Instrumentos

3.3.1 Técnicas
Las técnicas que se emple6 para levantar la informacion son las

siguientes:

Encuesta.- Fue la Unica técnica de investigacion primaria, que se aplico a
funcionarios y usuarios que acuden al Seguro Social Campesino cuya
caracteristica principal fue proporcionar datos en forma directa a través de
cuestionarios adecuados que permitié recopilar datos de la poblacion o de
una parte representativa de ella. Con la encuesta se pretende tener una
investigacion con mayor profundidad de los procesos que se aplica para
la buena calidad de atencion a los afiliados. La encuesta constd de 14
preguntas de caracter cerradas.
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Los cuestionarios o instrumentos de recoleccion de informacion se
estructuraron en base a la matriz diagnéstica o matriz categorial de
variables. El instrumento técnico que se anexa se utlizO para las
encuestas respectivas al personal del Seguro Social Campesino de
Ibarra. Su aplicacion fue en forma directa, con el entrevistado y

formulando las preguntas y las respuestas que se registro en el mismo.
3.4 Poblacion.
La poblacién o universo estuvo conformada por 16 funcionarios del

Seguro Social Campesino de Imbabura sede Ibarra y 300 afiliados del

Seguro Social Campesino que asiste mensualmente.
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Cuadro de poblacién del Seguro Social Campesino

Funcionarios del Seguro Usuarios del Seguro Social
Social Campesino Campesino
Administrativos Namero Dependencia Promedio
al mes
Jefe 1 —
: Afiliacion 200
Secretaria 1 —
Contabilidad 50
Contadora 1
Trabajo Social 15
Presupuesto 1 —
Atencién en Salud 25
Recursos Humanos 1
L. Recursos Humanos 10
Médico 1
Administrativo TOTAL 300
Odontdlogo 1
Administrativo
Enfermera 2
administrativa
Trabajadoras 2
Sociales
Asistentes 1
Administrativos
Oficinista 1
Chofer
Conserje 1
Total 16
3.5. Muestra

Se trabaj6é con la totalidad de la poblacion de funcionarios, se aplicd
calculo de muestra a los usuarios que frecuentan a los diferentes
Departamentos del Seguro Social Campesino Ibarra que son enviados

por los diferentes dispensarios de esta Institucién.
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n= Tamafio de la muestra

N= Poblacion (300)

P= 0.5 Probabilidad de éxito
Q= 0.5 Probabilidad de fracaso
E2= 5% Errores de estandar

K2= 2 Constante de corrector

N x PQ

(N —1)}522+ PQ

300 (0.5)0.5)
(5%)°

22

(300-1)

+(0.5)0.5)

75
0.0025

n=

(299) x +0.25

ne 75
0.186875+0.25

N 75
0.436875
n=171.674
i)
m= —
N
171674
'm =
300
m = 0,57224
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CUADRO DE MUESTRA
Afiliacion 200 x0.57224 = 114
Contabilidad 50 x 0.57224 = 29
Trabajo Social 15x 0.57224 = 9
Atencion en Salud 25 x0.57224 = 14
Recursos Humanos 10 x 0.57224 = 6
TOTAL 172

Para la aplicacion de las encuestas se consider6 a 172 usuarios y
personal administrativo del Seguro Social Campesino de Ibarra.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

El cuestionario se disefi6 con el propésito de analizar la calidad de
atencion al afiliado del Seguro Social Campesino por parte de los
funcionarios que laboran en el Seguro Social Campesino de Ibarra en el

afio 2012. Propuesta alternativa”

La organizacion y el analisis de los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a los afiliados que asisten al Seguro Social Campesino y
funcionarios fueron organizadas, tabuladas, para luego ser procesadas
en términos de medidas descriptivas, como frecuencias y porcentajes de

acuerdo a los items formulados en el cuestionario.

Las respuestas proporcionadas por los Funcionarios Yy afiliados del
Seguro Social Campesino de Ibarra, se organizaron como a continuacion

se detalla.

e Analisis descriptivo de cada pregunta.

e Grafico, analisis e interpretacion de resultados en funcion de la

informacion tedrica, de campo y posicionamiento del investigador.
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4.1.1 Andlisis descriptivo e

aplicada a los funcionarios.

Pregunta N° 1.

individual de cada pregunta

¢El Servicio de Atencion al Cliente que recibe por parte de los

funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra es?

Cuadro N° 1.

Alternativa Frecuencia | %
Excelente 9 56,00%
Muy buena 5 31,00%
buena 2 13,00%
Regular 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 1.

13%

0%

M Excelente
H Muy buena
buena

M Regular

Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran excelente la atencion que

brindan a los afiliados del Seguro Social Campesino en todos sus

departamentos y otro grupo manifiesta que es muy buena, lo que se

sugiere seguir trabajando con ese espiritu de atencion al afiliado .
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Pregunta N° 2.

¢Segun su criterio cree que la informacién entregada por los
funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra es

oportunay clara?

Cuadro N° 2.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 6 37,00%
Casi siempre 10 63,00%
Rara vez 0 00,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 2.

M Siempre
M Casi siempre

Raravez

B Nunca

Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que casi siempre la
informacién entregada por los funcionarios del Seguro Social Campesino
de la ciudad de Ibarra es oportuna y clara, lo que se sugiere seguir
trabajando con ese espiritu, e informando a los usuarios acerca de los
trdmites de atencion al afiliado.
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Pregunta N° 3.

¢Usted proporciona a los afiliados o usuarios del Seguro Social
Campesino una tarjeta con los numeros telefébnicos de los

departamentos donde trabajan los funcionarios?

Cuadro N° 3.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 9 56,00%
Casi siempre 7 44,00%
Rara vez 0 00,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 3

0% 0%

B Siempre
M Casi siempre

Raravez

® Nunca

Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que Siempre proporcionan a
los afiliados o usuarios una tarjeta con los numeros telefonicos de los
departamentos donde trabajan los funcionarios del Seguro Social
Campesino de la ciudad de Ibarra es ayudar a mejorar la calidad de

servicio de los clientes.
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Pregunta N° 4.

¢Usted en el departamento donde trabaja, ofrece al afiliado del

Seguro Social Campesino o usuario asistenciay asesoria clara?

Cuadro N° 4.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 11 69,00%
Casi siempre 5 31,00%
Rara vez 0 00,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Gréafico N° 4.
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M Siempre
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Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que Siempre en el
departamento donde trabaja, ofrece al afiliado o usuario asistencia y
asesoria clara de los diferentes departamentos y como funciona el
Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra, todos estos aspectos

ayudaran a mejorar la calidad de atencion de los afiliados.
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Pregunta N° 5.

¢Segun su criterio en el Seguro Social Campesino existe agilidad en

la entrega de los resultados del tramite solicitado?

Cuadro N° 5.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 6 38,00%
Casi siempre 10 62,00%
Rara vez 0 00,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 5
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Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que Casi Siempre en el
Seguro Social Campesino existe agilidad en la entrega de los resultados
del tramite solicitado por la cantidad de tramites que hay que hacer, pero
maximo en 24 horas ya se entrega resultados.
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Pregunta N° 6.

¢Segun su criterio en el Seguro Social Campesino se proporciona al

cliente tripticos informativos de los servicios que presta cada

departamento?

Cuadro N° 6.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 1 06,00%
Casi siempre 6 38,00%
Rara vez 9 56,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 6
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Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que rara vez el Seguro
Social Campesino le proporciona al cliente tripticos informativos de los
servicios que presta cada departamento, lo que se recomienda es tener
documentacion para ofrecer todo tipo de informacion al cliente que tiene

diferentes grados de Cultura.
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Pregunta N° 7.

¢Segln su criterio, el Seguro Social Campesino debe de disponer
una ventanilla o0 mas departamentos, para brindar mayor namero de

atencion alos afiliados que concurran a las oficinas?

Cuadro N° 7.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 9 56,00%
Casi siempre 4 25,00%
Rara vez 3 19,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 7.
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W Casi siempre
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Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que Siempre el Seguro
Social Campesino debe de disponer una ventanilla 0 mas departamentos,
para brindar mayor nimero de atencion a los afiliados que concurran a
las oficinas, esto ayudara a optimizar el tiempo y obtener los tramites con
mayor agilidad.
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Pregunta N° 8.

¢Segun su criterio, considera que las Relaciones Humanas
practicados por los funcionarios del Seguro Social Campesino,

afecta al logro de una buenas relaciones interpersonales?

Cuadro N° 8.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 5 31,00%
Casi siempre 10 62,00%
Rara vez 1 06,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 8.
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Autora: Pefia Parker Azucena

INTERPRETACION.

Los funcionarios/as encuestadas consideran que Casi Siempre las
Relaciones Humanas practicados por los funcionarios del Seguro Social
Campesino, afecta al logro de una buenas relaciones interpersonales,
porque cualquier problema que haya lo dejamos para tratar en forma
privada.
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Pregunta N° 9.

¢ Segln su criterio, cree muy importante que se elabore un Manual
de Calidad de Atencién al Cliente para los funcionarios del Seguro

Social Campesino, de la ciudad de Ibarra?

Cuadro N° 9.
Alternativa Frecuencia | %
Muy importante 12 75,00%
Importante 3 19,00%
Poco importante 1 17,00%
Nada importante 0 00,00%
TOTAL 16 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 9.
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Autora: Pefa Parker Azucena

INTERPRETACION.
Los funcionarios/as encuestadas consideran muy importante que se
elabore un Manual de Calidad de Atencion al Cliente para los funcionarios
del Seguro Social Campesino, de la ciudad de Ibarra, para brindar mayor
namero de atencion a los afiliados que concurran a las oficinas esto

ayudara a optimizar el tiempo y obtener los tramites con mayor agilidad.
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4.1.2 Andlisis descriptivo e individual de cada pregunta

aplicada a los usuarios.

Pregunta N° 1.

¢El Servicio de Atencion al Afiliado que recibe por parte de los

funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra es?

Cuadro N° 1.

Alternativa Frecuencia | %
Excelente 42 25,00%
Muy buena 39 23,00%
buena 90 53,00%
Regular 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Gréafico N° 1.
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INTERPRETACION.

Los usuarios encuestados consideran buena la Atencion al Afiliado que
recibe por parte de los funcionarios del Seguro Social Campesino de la
ciudad de lbarra, lo que se sugiere es mejorar la atencién ya que los

afiliados tienen diferentes niveles de instruccion.
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Pregunta N° 2.

¢Segun su criterio cree que la informacion entregada por los
funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra es

oportunay clara?

Cuadro N° 2.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 43 25,00%
Casi siempre 94 55,00%
Rara vez 34 20,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 2.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran que Casi siempre la informacién
entregada por los funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad
de Ibarra es oportuna y clara, lo que se sugiere es mejorar la atencion ya
que los afiliados tienen diferentes niveles de instruccion, si es posible se

les debe indicar paso por paso.
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Pregunta N° 3.

¢cLes proporcionan a los afiliados o usuarios una tarjeta con los
numeros telefénicos de los departamentos donde trabajan los

funcionarios?

Cuadro N° 3.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 36 21,00%
Casi siempre 47 27,00%
Rara vez 88 51,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 3
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INTERPRETACION.
Los afiliados encuestados consideran que rara vez proporcionan a los
afiliados o usuarios una tarjeta con los numeros telefénicos de los
departamentos donde trabajan los funcionarios, lo que sugiere mejorar la
atencion ya que los usuarios tienen diferentes niveles de instruccion, y es
preferirle darles algiin nimero de oficina, para que hagan un seguimiento

a los tramites.
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Pregunta N° 4.
¢El funcionario en el departamento del Seguro Social Campesino

donde trabaja, ofrece al afiliado o usuario asistencia y asesoria

clara?

Cuadro N° 4.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 27 16,00%
Casi siempre 45 26,00%
Rara vez 99 58,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Gréafico N° 4.
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INTERPRETACION.

Los usuarios encuestados consideran que rara vez el funcionario en el
departamento donde trabaja, ofrece al afiliado o usuario asistencia y
asesoria clara lo que se sugiere mejorar la atencion ya que los usuarios
tienen diferentes niveles de instruccion, y es preferirle darles algun

namero de oficina, para que hagan un seguimiento a los tramites.
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Pregunta N° 5.

¢Segun su criterio en el Seguro Social Campesino existe agilidad en

la entrega de los resultados del tramite solicitado?

Cuadro N° 5.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 40 23,00%
Casi siempre 45 27,00%
Rara vez 86 50,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 5.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran que rara vez existe agilidad en la
entrega de los resultados del tramite solicitado, lo que se sugiere mejorar
la atencion ya que los afiliados tienen diferentes niveles de instruccion, y
es preferirle darles algin ndmero de oficina, para que hagan un

seguimiento a los tramites.
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Pregunta N° 6.

¢Segun su criterio en el Seguro Social Campesino se proporciona a

los afiliados tripticos informativos de los servicios que presta cada

departamento?

Cuadro N° 6.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 23 13,00%
Casi siempre 46 27,00%
Rara vez 102 60,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 6.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran que rara vez el Seguro Social
Campesino se proporciona al afiliado tripticos informativos de los
servicios gque presta cada departamento, lo que se sugiere es entregar
este tipo de informacion con la finalidad de mejorar la atencién ya que los
afiliados tienen diferentes niveles de instruccion, y es preferirle darles

algun namero de oficina, para que hagan un seguimiento a los tramites.
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Pregunta N° 7.

¢ Segun su criterio, el Seguro Social Campesino debe disponer una
ventanilla o méas departamentos, para brindar mayor numero de

atencion alos afiliados que concurran a las oficinas?

Cuadro N° 7.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 123 72,00%
Casi siempre 44 26,00%
Rara vez 4 02,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 7.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran que siempre el Seguro Social
Campesino debe disponer una ventanilla o mas departamentos, para
brindar mayor niumero de atencion a los afiliados que concurran a las
oficinas con la finalidad de mejorar la atencién, ya que los usuarios
tienen diferentes niveles de instruccidon, y es preferirle darles algun

namero de oficina, para que hagan un seguimiento a los tramites.
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Pregunta N° 8.

¢Segln su criterio, considera que las Relaciones Humanas
practicados por los funcionarios del Seguro Social Campesino,

afecta al logro de una buenas relaciones interpersonales?

Cuadro N° 8.

Alternativa Frecuencia | %
Siempre 87 51,00%
Casi siempre 56 33,00%
Rara vez 28 16,00%
Nunca 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 8.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran que siempre las Relaciones
Humanas practicados por los funcionarios del Seguro Social Campesino,
afectan al logro de una buenas relaciones interpersonales, lo que se

sugiere es mejorar las relaciones interpersonales y laborales.
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Pregunta N° 9.

¢Segln su criterio, cree muy importante se elabore un Manual de
Calidad de Atenciéon al Afiliado para los funcionarios del Seguro

Social Campesino, de la ciudad de Ibarra?

Cuadro N° 9.
Alternativa Frecuencia | %
Muy importante 129 75,00%
Importante 38 22,00%
Poco importante 4 02,00%
Nada importante 0 00,00%
TOTAL 171 100,00%

Fuente: Encuesta a funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra”.

Grafico N° 9.
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INTERPRETACION.

Los afiliados encuestados consideran muy importante que la Autora de la
tesis elabore un Manual de Calidad de Atencion al Afiliado para los
funcionarios del Seguro Social Campesino, de la ciudad de Ibarra, ya que
esto ayudara a mejorar la calidad de atencion al cliente.
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4.2 CONTESTACION A LAS |INTERROGANTES DE LA
INVESTIGACION.

Interrogante de Investigacion N° 1

¢Cual es el tipo de estrategia de servicio que utilizan los
funcionarios  del Seguro Social Campesino de Ibarra en el afio
20127

Los funcionarios/as encuestadas consideran que rara vez el Seguro
Social Campesino le proporciona al cliente tripticos informativos de los
servicios que presta cada departamento, o que se recomienda es tener
documentacion para ofrecer todo tipo de informacion al cliente que tiene
diferentes grados de Cultura. Ademas se sugiere disponer una ventanilla
0 mas departamentos, para brindar mayor numero de atencién a los
afiliados que concurran a las oficinas, esto ayudara a optimizar el tiempo,

y a obtener los tramites con mayor agilidad.

Interrogante de Investigacién N° 2
¢,Cudal es el grado de satisfaccion de los afiliados que acuden a los
diferentes departamentos del Seguro Social Campesino de la ciudad

de Ibarra en el afio 20127

De acuerdo a los resultados obtenidos los afiliados manifiestan que
deben brindar una mejor atencion, entregandoles unos tripticos, y una
ventanilla adicional, para que un funcionario les explique paso por paso
de manera detallada y claro, los tramites que hay que hacer en el Seguro
Social Campesino, porque muchos de los que concurren, a veces han
abandonado sus tramites por el desconocimiento de como acudir a algun
departamento. Con respecto al grado de satisfaccion, el 90,00% de los

encuestados manifiesta que es buena.

61



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

Los afiliados del Seguro Social Campesino consideran buena,
clara y oportuna la Atencion al Afiliado que recibe por parte de los
funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra.

Los afiliados consideran que rara vez proporcionan a los afiliados o
usuarios asistencia y asesoria clara, una tarjeta con los numeros

telefénicos de los departamentos donde trabajan los funcionarios.

Mas de la mitad de los afiliados consideran que rara vez en el
Seguro Social Campesino se proporciona al cliente tripticos
informativos de los servicios que presta, y que se elabore un
Manual de Calidad de Atencion al Cliente para los funcionarios del
Seguro Social Campesino, de la ciudad de Ibarra, ya que esto
ayudard a mejorar la calidad de atencion al afiliado.
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5.2. Recomendaciones.

e Que los funcionarios del Seguro Social Campesino mejoren la
Atencion al Afiliado porque de esto depende del éxito de sus
funciones encomendadas.

e Que los funcionarios del Seguro Social Campesino en el
departamento donde trabaja, ofrezca al afiliado asistencia y
asesoria clara y proporcione tripticos informativo de los servicios
que presta cada departamento, con la finalidad de brindar una

mejor atencion.

e Que los funcionarios del Seguro Social Campesino utilicen el
Manual de Calidad de Atencién al Cliente, ya que esto ayudara a
mejorar la calidad de atencion al afiliado.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. TITULO

MANUAL DE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE PARA LOS
FUNCIONARIOS QUE LABORAN EN EL SEGURO SOCIAL
CAMPESINO DE LA CIUDAD DE IBARRA.
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Cuando demuestro con naturalidad y seguridad, que hemos sido solucion

para otros clientes, facilito la CONFIANZA.

Al escuchar primero las necesidades de mi cliente y luego demuestro que

nuestro producto las cubre, somos una SOLUCION.

Describiendo brevemente todos nuestros productos y el hecho de estar

ajustados a la ley, el cliente percibe nuestro CUBRIMIENTO.

Si doy a conocer nuestra estructura empresarial en términos de Recursos

Humanos y Tecnolégicos despierto el concepto de RESPALDO.

Cuando respondo a una llamada o envio una cotizacién oportunamente,

se crea una imagen de AGILIDAD.

Al dar a conocer al cliente informacion adicional asociada a la solucion,

me pueden considerar como un ASESOR.
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6.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones: Toda
empresa, organizacion, Institucion o profesional independiente debe tener
claro que la orientacidn de sus estrategias, de sus acciones y objetivos
debe de ir encaminada totalmente hacia el cliente. Es su bien mas

preciado.

Las instituciones tienen éxito o fracaso segun la demanda de sus clientes.
Debemos de saber de antemano qué necesidades tienen, qué es lo que
buscan, qué les satisface y luchar por alcanzar la excelencia. Una
excelencia que perciban los protagonistas principales del proceso: los
clientes y que debe de ser integral. Excelentes en nuestro producto,
excelentes en nuestro proceso de venta, excelentes en el servicio post-
venta, excelentes en la atencion al afiliado.

Solo asi caminaremos sobre seguro en la aventura de emprender. En
este articulo quiero hablar de la Importancia de la Atencion al Cliente. En
cualquier tipo de organizacién es un aspecto muy importante, pero en las
pequefias empresas Yy profesionales, esta importancia crece
exponencialmente. Nuestros pequefios negocios tienen que poseer algun
aspecto diferenciador, que pueda competir con los recursos que poseen
las grandes compaiiias. Y uno de ellos, sin duda, es el servicio de

Atencion al Afiliado.
El Seguro Social Campesino desde hace mucho tiempo viene buscando

estrategias de capacitacion, con el Unico propésito de mejorar la calidad

de Atencioén al afiliado.
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6.3. FUNDAMENTACION

EL CLIENTE

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de
sus clientes. Ellos son los protagonistas principales y el factor mas

importante que interviene en el juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes
tendrd una existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar
orientados hacia el afiliado, porque €l es el verdadero impulsor de todas
las actividades de la empresa. De nada sirve que el producto o el servicio
sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien presentado, sino

existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era
tan previsible y entendible. La preocupacion era producir mas y mejor,
porque habia suficiente demanda para atender.

Hoy la situacion ha cambiado en forma dramética. La presiéon de la oferta
de bienes y servicios y la saturaciébn de los mercados obliga a las
empresas de distintos sectores y tamafos a pensar y actuar con criterios
distintos para captar y retener a esos "clientes escurridizos" que no

mantienen "lealtad” ni con las marcas ni con las empresas.

Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser
aplicable a cualquier situacion y se dan cuenta tarde que su empresa no
esta sufriendo una recesion pasajera, sino que estan quedando fuera del

negocio.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a

los clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus
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necesidades para poder satisfacerlo.

¢ No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

e Esla persona mas importante de nuestro negocio.

e Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un
favor.

e Es el propdésito de nuestro trabajo, no una interrupcién al mismo.

e Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones
(como uno), y no una fria estadistica.

e Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno
al mismo.

e Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es
nuestra mision satisfacerlo.

e Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos
brindar.

e Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien
discutir o confrontar.

e Eslafuente de vida de este negocio y de cualquier otro.
El cliente es nuestro jefe y nuestra razén de ser como empresarios.

Cada empresario debe responder preguntas tales como: ¢Para qué
mejorar la atencidén a mis clientes?, ¢ Como hacerlo?, ¢Con quién?, ¢ Me

traeran ventajas o desventajas esos cambios?

Estos interrogantes encuentran respuesta a diario en el comportamiento
de los consumidores, que reciben influencia de los medios de
comunicacion para modificar sus habitos de compra con mucha rapidez.
(Uso de distintos medios de pago, entrega a domicilio, compras por

Internet, entre otros.)
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Por otra parte, al consumidor ya "no le venden" nada sino que €l decide y
exige libremente donde, qué, como y cuanto comprar. No habra llegado
para el pequeiio y mediano empresario la hora de preguntarse cosas

comao.

¢ Soy consciente de esto? ¢Qué hago para que los consumidores "me

elijan a mi"?.

Si uno abre simplemente la puerta del local y espera a que vengan los
clientes, ¢Vendran a comprarme? ¢Seguirdn viniendo? ¢Por qué
deberian hacerlo? ¢Por qué no a la competencia? ¢Me alcanzara con lo

gue hoy hago para crecer? ¢ Y para subsistir?

Alguien le puede preguntar: ¢Ud. vende o le compran?, ;, Como construye
sus ingresos diarios?, ¢Conoce "a fondo" a sus clientes?, ¢(Como se

entera de sus necesidades y qué hace para satisfacerlas?

Estas y otras muchas reflexiones son las que nos permiten conocer a
nuestros clientes, crear valor, mejorar la calidad del servicio, lograr

fidelidad, crecer, entre otros.

¢Qué busca obtener el afiliado cuando realiza un requerimiento?

e Una adecuada calidad por lo que aporta

e Una atencion amable y personalizada

e Un buen servicio

e Un horario comodo para plantear sus requerimientos
e Cierta proximidad geografica

e Una oficina comoda y limpia

El afiliado se siente insatisfecho cuando no recibe la atencion adecuada y
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ademas experimenta un comprensible estado de incomodidad.
Esto lo lleva a preguntarse: me quejo? o no vuelvo?
¢Por qué se pierden a los afiliados?

e Por fallecimiento
e Por cambio de residencia
e Porla mala calidad de los servicios que se prestan

e Por la indiferencia y la mala atencién del personal
Algunas causas de insatisfaccion del afiliado

e El servicio se brinda en forma poco profesional
e Ha sido tratado como un objeto, no como una persona

e Lainformacion ha sido efectuada incorrectamente la primera vez

e La informacién se brinda en forma incompetente con pésimos

resultados
e La situaciobn empeoro6 después de la informacion brindada

e Ha sido tratado con muy mala educacién
EL SERVICIO
El servicio es el conjunto de prestaciones que la afiliada espera.
El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y gentileza.

El servicio es un valor agregado para cada afiliado, y en ese campo,

afiliado es cada vez mas exigente

el
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ATENCION AL PUBLICO

Toda persona que trabaja dentro de una empresa y toma contacto con el
cliente, la misma aparece identificada como si fuera la organizacion

misma.

Estadisticamente estd comprobado que los clientes compran buen
servicio y buena atencion por sobre calidad y precio.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello
es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la

atencion al publico.

Cortesia: Se pierden muchos clientes si el personal que los atiende es
descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante

y que perciba que uno le es util.

Atencién rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo ignora. Si
llega un cliente y estamos ocupados, dirigirse a él en forma sonriente y

decirle: "Estaré con usted en un momento".

Confiabilidad: Los clientes quieren que su experiencia de compra sea lo
menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que si se les ha prometido

algo, esto se cumpla.

Atencién personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la atencion
personalizada. Nos disgusta sentir que somos un nimero. Una forma de

personalizar el servicio es llamar al cliente por su nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los empleados
encargados de brindar un servicio, una informacién completa y segura

respecto de los productos que venden.
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Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino
por el contrario responder a sus necesidades con entusiasmo Yy

cordialidad.

Saludar al cliente con calidez. Esto hard que el cliente se sienta

bienvenido.

Ser precisos. No se deben utilizar frases como "Haré lo que mas pueda”.
El cliente no entiende que es "lo que mas podemos".

Pensar antes de hablar. Cuanto mas sepamos acerca del cliente, mejor
lo vamos a atender. Pensar en lo que se va a decir antes de comenzar a

hablar nos dara la posibilidad de transmitir nuestro mensaje.
La habilidad de escuchar

Una de las partes esenciales de la comunicacion es saber escuchar. Va
mas alla de lo que nosotros oimos con nuestros oidos. Significa escuchar

con la mente.

Hay que escuchar los hechos y los sentimientos. Porque la gente se
expresa con ambos elementos. Por ejemplo: "La video filmadora que
compré se descompuso durante el viaje de vacaciones y perdi la
oportunidad de grabar paisajes y situaciones que jamas voy a tener la

posibilidad de repetir".
La respuesta tiene que contemplar hechos y sentimientos.

Es necesario involucrarse activamente en la conversacion. Comprender lo
gue esta diciendo el cliente, y con gestos y palabras transmitirle que
comprende la situacion y ofrecer las soluciones que estan dentro del

compromiso de venta.
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Mientras se atiende al cliente, no hay que distraerse. Ni tampoco permitir
gue otros empleados, clientes 0 cosas que estén sucediendo dispersen
nuestra atencion. Eso muestra al cliente que "él" es importante y que nos

estamos ocupando de su problema.

Hay que esperar que el cliente termine de hablar antes de formular la
respuesta. Se debe evitar interrumpir y contestar apresuradamente. No
hay que perder ni una palabra de lo que el cliente tiene para decirnos.

No se debe prejuzgar. En general la apariencia o aspecto exterior de un
cliente no debe ser la pauta para juzgar si puede o0 no comprar un
producto o servicio; porque se corre el riesgo de perder una venta

importante. "Las apariencias engafian”.
La habilidad de preguntar

En todos los casos hay que escuchar lo que el afiliado "dice" pero

también lo que "no dice".

Muchas veces los afiliados tienen dificultad para expresarse, nuestra
responsabilidad es llegar al verdadero asunto. ¢De qué forma?,
indagando. ¢Cémo?, formulando preguntas ABIERTAS o generales o
CERRADAS especificas.

Las preguntas ABIERTAS sirven para:

Establecer necesidades
Definir problemas
Comprender pedidos

w0 nNBRE

Obtener mas informacion

Se utilizan preguntas CERRADAS para:
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1. Clarificar lo que se ha dicho
2. Hacer que el cliente preste su conformidad

3. Resumir una conversacion o confirmar un pedido
El trato con el cliente

El cliente discutidor: Son agresivos por naturaleza y seguramente no
estaran de acuerdo o discutan cada cosa que digamos. No hay que caer
en la trampa. Algunos consejos que sirven de ayuda para tratar este tipo
de clientes:

Solicitarle su opinion.

Hablar suavemente pero firme.

Concentrar la conversacion en el punto en que se esta de acuerdo.
Contar hasta diez o mas......

El cliente enojado: Cuando se trata este tipo de clientes no hay que
negar su enojo y decirle, "No hay motivo para enojarse". Esto lo enojara
mas.

Algunas formas de manejar la situacién son:

Ver mas alla del enojo

No ponerse a la defensiva

No involucrarse en las emociones

No provocar situaciones mas irritantes

Calmar el enojo

No hay que prometer lo que no se puede cumplir
Analizar a fondo el problema

Hay que ser solidario

Negociar una solucién

El cliente conversador: Estas personas pueden ocupar mucho de

nuestro tiempo. Ademas de entrar a comprar algo, nos cuentan la historia
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de su vida. No hay que tratar de sacéarselo de encima de un plumazo, se
debe demostrar interés y tener un poco de paciencia, ya que el motivo

real de su comportamiento es que se encuentran solas.

El cliente ofensivo: El primer pensamiento que se nos cruza al tratar con
individuos ofensivos es volverse "irénico” o "ponerlos en vereda". iNO LO
HAGA! Lo mejor es ser amables, excepcionalmente amables. Esto los

descoloca y hacer bajar el nivel de confrontacion.

El cliente infeliz: Entran en un negocio y hacen esta afirmacion: "Estoy
seguro que no tienen lo que busco”. Estas personas no necesariamente
tienen un problema con nosotros o con la empresa, su conflicto es con la
vida en general. No hay que intentar cambiarlos, se debe procurar de
mejorar la situacion, mostrarse amable y comprensivo, tratando de

colaborar y satisfacer lo que estan buscando.

El que siempre se queja: No hay nada que le guste. El servicio es malo,
los precios son caros, etc. etc. Hay que asumir que es parte de su
personalidad. Se debe intentar separar las quejas reales de las falsas.
Dejarlo hablar y una vez que se desahogue encarrilar la solucién teniendo

en cuenta el tema principal.

El cliente exigente: Es el que interrumpe y pide atencion inmediata. Esta
reaccion nace de individuos que se sienten inseguros y de esta forma
creen tener mas control. Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a

sus demandas.

El cliente coqueteador: Las insinuaciones, comentarios en doble sentido
con implicancias sexuales, pueden provenir tanto de hombres como de
mujeres. Se debe mantener una actitud calmada, ubicada y de tipo
profesional en todo momento. Ayudarles a encontrar lo que buscan y asi

se van lo mas rapido posible.

75



El que no habla y el indeciso: Hay que tener paciencia, ayudarlos, no
hacerles preguntas donde su respuesta tiene que ser muy elaborada.
Sugerirles alternativas y colaborar en la decision.

LA EXCELENCIA

La buena calidad en la atencion crea nuevos afiliados y mantiene la
lealtad con los propios. Ello se logra poniendo en practica éstos y otros
conceptos cuya aplicacion debe superar las expectativas pautadas,
logrando sorprender al afiliado por darle mas de lo que esperaba, en

sintesis, estaremos logrando la excelencia.
CALIDAD: "Es dar al cliente lo que se prometio"

EXCELENCIA: "Es sorprender al cliente, dadndole mas de lo que se le

prometio”.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General.
e Mejorar la calidad de atencion al Afiliado que asiste al Seguro
Social Campesino de la ciudad de Ibarra, con el propdsito de que
se sienta satisfecho en los tramites que €l esté efectuando, en

algunas de las dependencias.
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6.5 UBICACION SECTORIAL Y FISICA.

Pais: Ecuador.

Provincia: Imbabura.

Ciudad: Ibarra.

Direccion: Calle Chica Narvéez

Beneficiarios: Autoridades, funcionarios y usuarios que concurren al
Seguro Social Campesino
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6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

LA CALIDAD DE SERVICIO REFLEJADA EN LA SATISFACCION
DEL AFILIADO DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO

La propuesta alternativa se ha elaborado de acuerdo a los problemas
que se presentan con los afiliados y funcionarios del Seguro Social
Campesino de Ibarra y de acuerdo a la investigacion realizada, la misma
gue se compone de una serie de estrategias para mejorar la calidad de
atencién y se detalla en el desarrollo de esta Guia.

MEJORAR LA CALIDAD EN LA ATENCION DE SERVICIO AL
AFILIADO

“Masaaki Imai 1998”. El objetivo del siguiente manual es dar soporte y
apoyo en aquellos aspectos relacionados con servicio al afiliado desde el
punto de vista tanto logistico, como de calidad y de gestion del cliente que
en este caso es el afiliado se desarrollan los principales aspectos
relacionados con el servicio al afiliado, sus elementos, importancia y las

“buenas practicas” actuales como:
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Conocer la importancia de la Atencidn y Servicio al Afiliado del Seguro
Social Campesino, y las herramientas basicas para el desarrollo de un
excelente Servicio.

Identificar todos los tipos de afiliados y definir la calidad del Servicio.

Dar a conocer a los interesados en la prestacion del servicio, elementos
tedricos que guien y ayuden a mejorar la calidad en el desarrollo de sus

funciones.

Prestar este servicio con orientacion hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de todos nuestros afiliados, ya que son la

razén de ser de nuestra institucion.

Brindar un excelente servicio a nuestros afiliados como ejes principales
generando confianza y apoyo relacionados con la satisfaccion de sus

necesidades.

Tener una informacion constante sobre las necesidades y expectativas de

nuestros afiliados.
Buscar soluciones, sugerir alternativas y asumir las diferentes situaciones

con propiedad ya que son pautas fundamentales para adquirir nuevos

afiliados al Seguro Social Campesino (p.10).

79



PASOS PARA UNA BUENA ATENCION AL AFILIADO DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO

Mostrar un trato amable y cordial

“‘August 24th 2011” Dice: debemos siempre mostrar un trato amable y
cordial con todos nuestros afiliados, hacerles notar que estamos para
servirlo, que estamos interesados en su satisfaccion, pero mostrando un
interés genuino que no sea forzado ni artificial, pues el afiliado suele

darse cuenta de ello y puede molestarlo o incomodarlo.

Dar un buen servicio o atencion a todos los Afiliados del Seguro

Social Campesino

Verénica Pecero dice: Debemos procurar brindar un buen servicio a todos
y cada uno de nuestros afiliados, no debemos tener prejuicios con algun
afiliado, pues no existen los afiliados pequefios, a todos se les debe
tratar por igual.

Asimismo, no s6lo debemos preocuparnos por buscar nuevos afiliados,
sino también por mantener a los antiguos, pues estos al ser consolidados

son los que hacen crecer el negocio.
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PASOS EN LOS TRAMITES

SECRETARIA

UNIDAD DE AFILIACION

ATENCION EN SALUD

PROMOCION SOCIAL

RECURSOS HUMANOS

COMUNICACION

Formas de Comunicacion

CONTABILIDAD

PRESUPUESTO

“Wellington 1997”. La comunicacidon mejora la motivacion, porque las

personas se sienten mas aceptadas y comprometidas. Su autoestima, la

satisfaccion en el trabajo y la cooperacion con otros, aumenta de manera

considerable. La comunicacion es un proceso de dos vias en donde se

debe saber escuchar y comprender que ésta no es sélo verbal sino

también corporal (p.96-97).
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Elementos de comunicacién verbal

La comunicacion verbal es aquella que se realiza por medio oral, cuando
una idea aflora al pensamiento de una persona y ésta lo comunica por
medio de su voz.

Algunos elementos de la comunicacion verbal son:

CONFIANZA

Es necesario crear un ambiente de confianza cuando se esta atendiendo
al afiliado del Seguro Social Campesino, mostrando interés en darle un
buen servicio y satisfacer sus necesidades. Para esto es necesario

seguir las siguientes indicaciones:

Muéstrese humano y sensible

e No interrumpa, deje que el afiliado hable primero

e Escuche con cuidado, no se distraiga

e Sonria: Una sonrisa transmite confianza

e Sencillez y brevedad: Hable con términos y vocablos simples.
Hable lo necesario
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Aspectos que impiden la buena comunicacion verbal

¢ No sea prepotente, sea modesto al presentar sus ideas y paciente

mientras escucha
¢ No sea egocéntrico (es que yo... porque Yo... yo he pensado...)
¢ Diferencias de lenguaje
e Timidez o indiferencia
¢ Diferencias de profesion, estatus o condicién social

e Sentimientos, estados de animo

Comunicacién no verbal

La comunicaciéon no verbal es la expresion corporal, utilizaremos la
sonrisa, la postura, la vestimenta y los gestos para transmitir confianza y
profesionalidad al afiliado del Seguro Social Campesino.

Comunicacién escrita

Aplicaremos los puntos a tener en cuenta en la comunicacion oral
afladiendo la necesidad de poner especial atencién a la gramatica, ya que
una frase escrita incorrectamente puede malinterpretarse y una falta de

ortografia dara una mala sensacion al afiliado.
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Comunicacion telefénica

Toda organizacion tiene cierta personalidad que forma parte de su imagen
corporativa y la manera en que los funcionarios responden el teléfono es
parte de esta imagen.

La atencion telefonica de calidad en el Seguro Social Campesino se ha
convertido en una necesidad por cuanto intentan resolver sus gestiones y
consultas a través del teléfono.

El teléfono es un aliado para transmitir una determinada imagen de la
Institucion. La accion de descolgar el teléfono y contestar es una carta de
presentacion de la Institucion.

Manejar adecuadamente los elementos que configuran el proceso de
comunicacion, la recepcion y emision de llamadas, la manera de atender
quejas, reclamos y resolver conflictos.

El uso correcto del teléfono proyecta la eficiencia de los servicio ofrecidos
por la Institucion.

La sonrisa se escucha por teléfono. Hace la voz mas calida y mas

simpatica.
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Vocalice las palabras bien y moderadamente de manera que sea facil de
entender para el afiliado del Seguro Social Campesino, no ingiera ningan
alimento, ni agua embotellada, ni confites, ni goma de mascar, porque

perjudica la locucién.

Dese todas las oportunidades para hacerse comprender; porque al estar

en el teléfono, no puede ayudarse del lenguaje corporal.

Cuando el otro habla, hagale saber que lo escucha (“si”, “ya veo”, “de

acuerdo”, etc.).

Si debe de poner en espera la llamada, comuniquelo antes de hacerlo y
expliqgue brevemente por qué debe de hacerlo. Es importante que el
funcionario, evite dejar en espera al afiliado por mas de dos minutos
seguidos sin una explicacion. Si es necesario mantener la espera, se
debe regresar al afiliado y solicitar un par de minutos mas y asi
consecutivamente hasta que se termine la espera. Esto demuestra
respeto y consideracion con el afiliado y le permite a éste, decidir si desea
0 No seguir esperando.

El identificarse personaliza la conversacion y le da confianza al afiliado.
Por ejemplo: “buenos dias, Recursos Humanos, le atiende... (Dar

nombre)”.
“¢ En qué le puedo ayudar?”
“Le ruego esperar un momento”.

“‘En este momento estoy atendiendo a otro afiliado, por favor, espere un

momento”.
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Cuando la espera es muy larga:

“Yoy a durar mucho tiempo para poder atenderlo, si usted gusta, me
puede dar su teléfono y lo llamo luego”. Debe devolver la llamada segun
lo prometido.

Si la extension esti ocupada
e La extension que solicitd estd ocupada en este momento. ¢Desea
hablar con alguna otra persona, o dejar algin mensaje?
e Si el afiliado pide hablar con otro persona o dejar un mensaje, se
debe responder en forma amable: si con mucho gusto le comunico
de inmediato o con mucho gusto digame su mensaje

Si nadie contesta
¢ No diga “no contestan” o “no hay nadie”, diga: “la extension que
solicité esta fuera de servicio en este momento, o esta ocupada.
Puedo transferirle la llamada a la extension “x” de ese
departamento. Si es asi, pase la llamada, explicando la situacién a
la persona que va a retomar la llamada.
e Si el afiliado desea hablar exclusivamente con una persona, se

debe de agregar: si desea me puede dejar su mensaje.

A un afiliado que espera en linea

e Gracias por esperar. Por favor disculpe la demora. Ya se
desocupé esa extension. Lo comunico de inmediato.

Frases de cierre: recuerde despedirse agradeciendo al usuario la

oportunidad de servirlo.
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Ejemplos: Terminando la llamada telefénica, algunas frases pueden ser:
e Muchas gracias por llamarnos.
e Estamos para servirle.
e Fue un placer servirle
e Gracias por su paciencia y esperamos poder servirle con mas

prontitud la préxima vez.

IMAGEN

Glenda Casas” 2007. La imagen de una persona, producto, empresa
publica o privada, se construye por medio de relaciones de largo plazo
con todos los publicos con los que se relaciona, sean afiliados, amigos,
familiares, proveedores, compafieros, gobierno, diversos grupos de
opinion y de presion. La imagen no solo se trata de un logotipo y algunas
actividades de relaciones publicas, se trata de relaciones personales y

productos con atencion y servicio de calidad.

Primera impresion

La primera impresién es un proceso de percepcion de una persona a otra,
que transcurre en muy poco tiempo. Nunca se tiene una segunda
oportunidad de dar una primera impresién. Habitualmente no somos del
todo conscientes de las informaciones que la configuran. Los

componentes de la primera impresion son:

¢, Qué apariencia tengo? (lo que ven)
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La apariencia tiene que ver con los rasgos fisicos, apariencia personal,

expresiones, tacto y movimientos del cuerpo.

¢, Coémo escucho?
e No interrumpir
e Dar sefiales de retroalimentaciéon. Escuchamos y entendemos su
mensaje.
e Ultilizar los términos del interlocutor(a). Responderle.

e Demostrar interés pidiendo aclaracion a lo que oimos.

Mi entorno y organizacion personal
e Tenga el area de trabajo limpia y ordenada.
e Muéstrese ordenado y organizado.

e Tenga a mano lo que necesita para hacer su trabajo.

¢ Como proyectarse exitosamente?

Es necesario comprender que debemos proyectarnos exitosamente hacia

los afiliados, para ello debemos pensar en cosas tales como:

e Lenguaje de los signos: es necesario utilizar simbolos, iconos, objetos,
logotipos, marcas, entre otros. Este lenguaje tiene el objetivo de

buscar elementos identificadores con grupos sociales y estatus.

e Tenemos un contenido, pero también poseemos una apariencia. Lo

primero que ve la gente es nuestra apariencia.

e Si la apariencia no es aceptada, nuestro contenido no tendra

oportunidad de ser conocido.
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Al atender a un afiliado se esta proyectando la imagen del Seguro

Social Campesino.

El impacto que logre en el afiliado puede significar la diferencia entre

una percepcion de calidad y una de servicio deficiente.

Los afiliados primero tendran una impresion por lo que vean
externamente, lo cual abarca su higiene personal, su apariencia, su
presentacion personal, sus modales, su forma de caminar, cdmo

sonrie e incluso, entre otros aspectos, como da la mano.

Cuide su higiene personal, desde su cabello y la forma en que lo
peina, asi como el estar bien rasurado o con una barba bien cuidada,
si es hombre, y usar un maquillaje discreto, en caso de las mujeres.

Los colores y cortes de cabello, también deben ser discretos.

Cuide sus manos y ufias. Por la imagen, las manos, dedos y ufias,
también deben lucir limpias y cuidadosas. Las ufias en las mujeres no
deben de estar a medio pintar.

Cuide mucho su aliento. Un descuido en esa area puede ser

desagradable a su interlocutor(a).
La imagen de los funcionarios se convierte en parte de la imagen del
Seguro Social Campesino, por tanto es importante tener en cuenta

que:

e Laimagen es dindmica, evoluciona.

¢ A mejor o mayor imagen, mas poder de influencia.
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LA ACTITUD

“Jack H.Curtis”. Los usuarios disponen de una serie de “sefales” muy
claras que determinan, con absoluta precision, cuales son las verdaderas
actitudes del personal que lo atiende y con base en ellas miden la calidad

del servicio al afiliado que reciben.

Las actitudes se componen de 3 elementos: Lo que se piensa (cognitivo),
lo que se siente (emocional) y la tendencia a manifestar los pensamientos

y emociones (conductual).

La actitud positiva es la disposicion con la que el individuo reacciona ante

determinados acontecimientos, problemas, y situaciones de la vida.

Una actitud es un estado mental influido por los sentimientos, tendencias
del pensamiento, desata el entusiasmo, favorece la personalidad,
aumenta la productividad y proporciona energia actitud que recibimos.

Las actitudes estan relacionadas con las motivaciones y la forma en que
se relacionan los funcionarios entre funcionarios y éstos con los afiliados.

Existen dos tipos de motivaciones:

Motivacion Positiva: Es cuando las personas hacen las cosas
convencidas de que deben hacerlas por su bien y el bien de los demas,

desean quedar bien. Esta motivacion requiere de dos componentes:

e Estimulos: las personas que hacen las cosas porgue tienen algun

estimulo, dan todo.
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¢ Reconocimiento: las personas hacen las cosas porque saben que
se les reconoce cuando las hacen bien y se les ayuda a

superarlas, cuando las hacen mal.

Motivacion Negativa: Es cuando las personas hacen las cosas por
temor. Se presenta de dos maneras:

¢ Intimidacion: Las personas hacen las cosas por temor a castigos y
sélo haran lo que se les pida, aunque puedan dar o hacer mas.

e Manipulacion: Las personas hacen las cosas, porque el que las
pide, les ofrece algo a cambio.
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Actitudes Adecuadas en Atencién al Afiliado

Mentalidad triunfadora: el aspecto mas importante en la psicologia de la

motivacion esta en la mentalidad con que se enfrenta la vida.

El poder de la actitud positiva: toda victoria es obtenida antes de que
empiece la batalla.

Enfrente la adversidad: busque oportunidades en los obstaculos.

Tenga un proposito: trabaje pensando en la meta laboral y personal.

Alcance sus suefios y metas, piense en ganatr.

Haga sacrificios: para lograr algo, siempre hay algo que sacrificar.

Adaptese, no se resista al cambio: no vea para atras, porque lo
alcanzan. Para lograr grandes cosas, debe empezar por hacer las

pequefias primero bien.

Comprométase con la excelencia: los altos estdndares empiezan con
uno mismo. En tiempos duros los estandares deben subir, no bajar. Dé

mas de lo que se espera.
Confidencialidad: debe salvaguardar en todo momento la discrecion

laboral, es decir, que toda informacién relacionada con el usuario interno

0 externo, no puede ser divulgada a ningun nivel.
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RELACIONES HUMANAS

"Deysi 2009” Las Relaciones Humanas son el conjunto de reglas y
normas para el buen desenvolvimiento del ser humano, en la sociedad, o
en su trabajo. Es el estudio de como los individuos pueden trabajar
eficazmente en grupos, con el proposito de satisfacer los objetivos de la
organizacion y las necesidades personales.

Los factores positivos de las Relaciones Humanas

Los factores positivos de la Relaciones Humanas, entre otros son:

Apertura: ser conscientes de las diferencias entre los puntos de vista de
los demas, debido a su edad, sexo, educacion, cultura, valores, entre
otros. Mantener la propia opinion frente a las divergentes, sin herir la

sensibilidad de la otra persona.

Sensibilidad: es la capacidad de entender el contenido I6gico y emotivo
de las ideas y opiniones de otros.

Sociabilidad: comprender y aceptar la naturaleza y estructura de la
sociedad a la que pertenecemos.

Respeto a la Autoridad: reconocer y respetar la jerarquia de mandos,
responsabilidad, autoridad y estatus de las personas en la organizacion

de la que formamos parte.

Adaptacion: prever, aceptar y respaldar las medidas que toma el Seguro

Social Campesino ante determinadas situaciones.
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Objetividad: comprender que establecer buenas relaciones humanas no

necesariamente implica hacer feliz a todos.

Los factores negativos de las Relaciones Humanas

Los factores negativos de la Relaciones Humanas son:

Falta de control de emociones desagradables: cuando mostramos mal

humor, resentimiento, rencor, entre otros.

Agresion: cuando atacamos u ofendemos con palabras, gestos o

actitudes. La agresion es una manifestacion de frustracion.

Fijacion: negarse a aceptar los cambios, permaneciendo atados al

pasado.

Terquedad: negarse a aceptar las opiniones ajenas y rechazar nuestras

eguivocaciones en nuestro juicio o ideas.

Aislamiento: apartarse o rechazar el trato con los demas por cualquier

causa.

Fantasias: considerar que las ilusiones se realizaran solamente a través
de medios magicos, sin esfuerzo de parte nuestra y sin contar con la

colaboracion de los demas.
Sentimiento de superioridad o inferioridad: sentirse mejor que los

demas en cualquier aspecto. O subvalorarse, sintiéndose inferior a los

demas a causas de defectos o carencias reales o imaginarias.
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Reglas de Cortesia
Las principales reglas de cortesia que han regido el mundo de los
negocios y el mundo social durante siglos no han variado o lo han hecho

muy poco, a continuacion, las mas importantes:

Salude al usuario
En el momento en que entre en contacto con un usuario, debe llevar la
iniciativa con el saludo. Sonria y diga, de acuerdo con la hora del dia:

“Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”.

Identifiquese
Luego del saludo, diga su nombre con claridad. En caso de que el

usuario no lo conozca a usted.

Ofrezca su ayuda de inmediato

Para hacerlo, agregue a continuacion la frase “;En qué le puedo
servir? También, “4En qué le puedo servir hoy?”, la cual deja la

sensacion de que reconocio6 al usuario y que él ya estuvo ahi antes.

Use el nombre del usuario
Si ya conocia al usuario o si ya lo identific6 por medio de su
documento de identidad, emplee el nombre del usuario, tanta veces
pueda, pero sin abusar.

Use frases que demuestren su cortesiay despidase agradeciendo.
Pronunciar frases como “con mucho gusto”, “es un placer”, “no hay de
qué”, y expresar “muchas gracias” al despedirse del usuario, contintan
siendo recursos ganadores en el mundo del servicio al usuario. El

funcionario debe llevar la iniciativa al momento de despedirse.
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Manejo de Usuarios con Necesidades Especiales que acuden al

Seguro Social Campesino

Es necesario ofrecer un servicio especializado a las personas con

necesidades especiales.

Dentro de las personas que merecen un servicio preferencial podemos

citar:

e Personas con alguna discapacidad (en sillas de ruedas, no
videntes, sordomudos, entre otros).
La Ley N° 7600 “Igualdad de Oportunidades paralas Personas con
Discapacidad”, establece en su Articulo 1, lo siguiente: “Se declara de
interés publico el desarrollo integral de la poblacién con discapacidad,
en iguales condiciones de calidad, oportunidad, derechos y deberes
que el resto de los habitantes” y en el Articulo 2 define discapacidad
asi: “Cualquier deficiencia fisica, mental o sensorial que limite,
sustancialmente, una o mas de las actividades principales de un

individuo”.

En el Seguro Social Campesino existen personas afiliadas con
diferentes discapacidades y para brindar una buena calidad de servicio
tenemos los siguientes factores:

Fiabilidad.- capacidad para prestar el servicio de una forma correcta y
fiable.

Capacidad de respuesta.- disposicion para ayudar a los clientes y
ofrecer un servicio rapido.

Seguridad.- conocimientos, cortesia de los empleados y su capacidad
para inspirar confianza y seguridad.

Empatia.- atencion individualizada a los afiliados por parte de los

funcionarios.

96



De esta manera lograr que el afiliado con diferentes discapacidades
se sienta satisfecho con la buena calidad de atencién que le brinda el
Seguro Social Campesino.

Adultos Mayores (Jubilados del Seguro Social Campesino)

‘La Gaceta 1996” La Ley N° 7935 “Ley Integral para la Persona
Mayor”, establece en su Articulo 1, inciso a) lo siguiente: “Garantizar a
las personas adultas mayores igualdad de oportunidades y vida digna
en todos los ambitos”.

El servicio va mas alla de la cortesia y la amabilidad se lo considera
como un valor agregado para el afiliado.

Reglas para prestar un buen servicio
Para prestar un buen servicio se encuentran las siguientes reglas:

Regla de Platino.- debemos actuar con los afiliados como

consultores, asesorar sobre los que ello requieren o necesitan.
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Regla de oro.- Se rige basicamente en “Tratar a los demas, como te

gusta a ti que te traten”.

Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los afiliados perciben la
falta de actitud de servicio por parte de los funcionarios del Seguro
Social Campesino, esto significa que no sienten la disposicion de
quienes los atienden, para escuchar y resolver sus problemas de la
manera mas conveniente.

Brindar una buena calidad de atencion en los tramites de jubilacion.

También debemos brindar especial atencion a:

e Sefioras en evidente estado de embarazo.

e Padres de familia con hijos pequefios (bebés en brazos).

¢ Menores de edad que llegan solos a la institucion.

Debe ser cortés y colaborar al maximo con estos afiliados. Si es posible,
acompanfarlos durante su visita.
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Entendiendo a la persona con alguna discapacidad fisica:

La discapacidad fisica, generalmente, no significa discapacidad mental.
Entre las personas con alguna discapacidad fisica hay profesionales,
empresarios y personas que, a parte de su situacion fisica, llevan una
vida normal.

Asi que no les trate como si fueran impedidos mentales. Atiéndalos con
cortesia, pero no los haga sentir inudtiles. Generalmente, ellos pueden
desenvolverse muy bien en el mundo de los no discapacitados.

Identifigue la discapacidad del afiliado y ayudelo de acuerdo con su

necesidad especifica.

Menores de Edad en la Institucion (Seguro Social Campesino)

Menores de edad que ingresan a nuestras instalaciones, acompafados
por sus padres u otro adulto, también deben ser objeto de nuestra
atencion y de nuestra amabilidad, cuando se trata bien a los hijos, los
padres reaccionan con sentimientos de empatia hacia quien prodiga ese
carifo. Por eso, siempre que el tiempo y la situacion se lo permitan, entre

en contacto emocional con ellos.
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Recuerde pueden ser los afiliados del futuro.

A continuacion lo que se debe hacer ante la presencia de un menor
de edad:

e Exprese una palabra halaguefia sobre el menor.

e Preguntele el nombre.

e Si el menor hace una pregunta, intente descender a su nivel y
responda adecuadamente.

e Alfinal, no olvide despedirse también del menor.

Mistica
Es el sentimiento y vivencia que nos mueve a realizar el trabajo aportando

lo mejor de nosotros para la institucion, los comparieros y los usuarios.

Respeto

Es la forma en que aceptamos las virtudes y limitaciones, tanto laborales
como personales, de nuestros compaferos.
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Mire a los ojos.

Al dar la mano, mire a los 0jos, no a la mano. Bajar momentaneamente la
mirada a la mano puede interpretarse como un innecesario gesto de
inseguridad. No se preocupe, tenemos vision periférica y las manos no se

van a perder al intentar encontrarse. Mire a los 0jos y sonria.

Proyecte energiay calidez.

Al dar la mano, la presion (mucha, normal o poca) que ejerza, le dira a
su interlocutor si es timido o extrovertido, inseguro o dominante.
También le dird cuan célido es. No puede decirsele aqui cuanta

presion proyectar, pero use su sentido comun.

No retire la mano demasiado pronto.

Tampoco se puede indicar, con cronOmetro en mano, cuanto debe
durar un saludo. Sin embargo, una mano que se retira muy rapido,
proyecta inseguridad o desgano. Una mano que se queda mucho
tiempo estrechada, también puede ser malinterpretada. Nuevamente,
su sentido comun, le marcard el tiempo.

Tiempo de Respuesta y Agilidad.

La velocidad de respuesta, o tiempo de respuesta, es cada dia mas
valorada por los usuarios, ante la inmensa cantidad de actividades que
tienen que desarrollar las personas en la actualidad. Lo que implica que
los usuarios valoran, cada vez mas, la velocidad con la que se les

entregan o brindan los productos o servicios.

Es importante indicar que el funcionario que atiende un usuario, debe

procurar ser expedito y agil.
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Técnicas para Manejar la Percepcion del Usuario que espera:

El tiempo de espera es, muchas veces, un asunto de percepcion. Si
estamos entretenidos hablando con alguien, por ejemplo, se nos hace
mas corta la espera. Por esto son importantes las siguientes técnicas
para la percepcion del usuario:

e La primera sensacion de agilidad proviene del funcionario que atienda
al usuario, co6mo se mueve, como habla, se sienta, camina o ejecuta

su trabajo.

e Procure verse dinamico, activo, energético. Si esta sentado, hagalo
recto y con los hombros erguidos. Si tiene que ponerse de pie y
caminar, procure hacerlo de nuevo con energia, moviéndose
dinamicamente. Quienes arrastran los pies y caminan lento,
deteniéndose a hablar de temas sin importancia con los compafieros
gue encuentran a su paso, proyectan una imagen de poca agilidad.

e Sile es posible, y trabaja en atencién a usuarios que estan en fila,
haga contacto visual con las personas que esperan en la fila,
especialmente con los primeros, sonria y diga: “en un momento lo
estaré atendiendo”. Esto hace que el usuario se sienta importante (“ya
me vieron”) y, a partir de entonces, el tiempo que debe pasar en fila le

parecera mas corto.
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Recepcionistas o Guias de Servicio

Si hay un puesto en el que, por excelencia, convergen todas las
situaciones por las que se puede brindar un servicio de primera a los
usuarios, ese es el de Recepcionista o Guia de Servicio, cuando lo hay en

la institucion.

Por lo anterior, es fundamental que la Recepcionista 0 Guia de Servicio
mantenga siempre en mente cuél es la misién de su puesto. La mayoria
de las técnicas expuestas en este Manual seran oportunas y aplicables a
su diario quehacer, como “rostro” del Seguro Social Campesino o “primera

impresion” ante los usuarios.

Mision de la Recepcionista:
Darle una cordial bienvenida a cualquier usuario que ingresa en las
instalaciones de la institucidén y colaborar agilmente en la identificacién del

lugar especifico al cual se dirige, por tanto:

e La recepcionista es el “rostro” de la institucion, ante los usuarios que
llegan a nuestras oficinas y por lo tanto deben tener una magnifica

“apariencia” y un excelente trato en las relaciones humanas.

e Por ello: sus conocimientos, su presentacion personal, sus modales y
su habilidad para la comunicacion verbal y corporal, son

caracteristicas claves para su desenvolvimiento profesional.

e Debe saludar y hacer sentir al usuario que es bien recibido(a). Pasarlo

adelante y ubicarlo o guiarlo en su visita a la oficina.

e La recepcionista o guia de servicio debe tener como habito una
saludable actitud positiva en todas las funciones de su trabajo.
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e Debe saber que su papel es clave para que la institucion proyecte
dinamismo, modernizacion, cordialidad y un excelente servicio ante los

usuarios.

6.7IMPACTO SOCIAL

En redes sociales lo primordial es la bidireccionalidad, conocer lo que se
habla de nosotros y sacarle un 'provecho’, tanto para la Institucion como
para el cliente, que sera el principal beneficiario de que entendamos
nuestros errores y los corrijamos, ofreciéndole un mejor servicio o
producto. Por todo esto, ademas de un seguimiento casi pormenorizado
de nuestras acciones como personas y funcionarios del Seguro Social
campesino, para ello es necesaria un monitoreo y seguimiento de
nuestras actuaciones y atencion que directamente nos compete, Esto se
debe realizar periddicamente con el propésito de tomar cartas en el
asunto, ya sea para bien, dandole difusion a las buenas opiniones,
siempre bien recibidas (y cuanta mas gente se entere, mejor) o para mal,
encauzando una queja de la manera menos dafiina y mas provechosa

posible.
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6.8 DIFUSION

La propuesta de estrategias de atencién al Cliente fue difundida
mediante charlas, conferencias a los usuarios que asisten al Seguro
Social Campesino, estas actividades se realizaron con la finalidad de

mejorar la atencion al Cliente.
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ANEXO 2. MATRIZ DE COHERENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

¢ Cudl es la Calidad del servicio de atencion al
cliente que utilizan los funcionarios que laboran
en el Seguro Social Campesino de la ciudad de
Ibarra, en el afio 2012?

Determinar la Calidad del servicio de atencion al
cliente que utilizan los funcionarios que laboran
en el Seguro Social Campesino de la ciudad de
Ibarra, en el afio 2012

SUBPROBLEMAS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ¢Cual es el tipo de estrategia de
servicio que utilizan los funcionarios
del Seguro Social Campesino de la
ciudad de Ibarra, en el afio 2012?

2.  ¢Cudl es el grado de satisfaccion de
los afiliados que concurren a los
diferentes departamentos del Seguro
Social Campesino de la ciudad de
Ibarra, en el afio 2012?

3. ¢Como elaborar un Manual de
Calidad de Atencion al afiliado para
funcionarios que laboran en el Seguro
Social Campesino de la ciudad de

Ibarra?

4. ;Cémo Socializar el Manual de
Calidad de Atencion al Afiliado, a los
funcionarios que laboran den el
Seguro Social Campesino de la
ciudad de Ibarra?

1. Diagnosticar el tipo de estrategias de
servicio que utilizan los funcionarios
del Seguro Social Campesino de la
ciudad de Ibarra, en el afio 2012

2. Identificar el grado de satisfaccion de
los afiliados que concurren a los
diferentes departamentos del Seguro
Social Campesino de la ciudad de
Ibarra, en el afio 2012.

3. Elaborar
Atencién al afiliado, a los funcionarios

un Manual de Calidad de

que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra.

4. Socializar el Manual de Calidad de
Atencién al Afiliado a los funcionarios
que laboran en el Seguro Social

Campesino de la ciudad de Ibarra.
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ANEXO 3

Encuesta para el personal de Atencién en Salud, Promocién Social,
Contabilidad, Presupuesto, Afiliacion del Seguro Social Campesino de
Ibarra

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

Encuesta dirigida a empleados encargados de la atencién al publico en el

Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra.

OBJETIVO

Determinar la Calidad del servicio al afiliado, que utilizan los funcionarios
que laboran en el Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra.

Instrucciones

e La encuesta es andnima, agradecemos responderla con honestidad y
veracidad.

e Lea detenidamente la pregunta antes de contestarla.

e Marque con una X en el paréntesis segun corresponda su respuesta.

e Su respuesta no compromete el normal desenvolvimiento de sus

labores.
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¢El Servicio de Atencién al Afiliado que recibe por parte de los
funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra

es?

Excelente Muy Buena Buena Regular

sSegun su criterio, cree que la informacion entregada por los
funcionarios del Seguro Social Campesino de la ciudad de Ibarra

es oportunay clara?

Si NO A VECES

¢Usted proporciona a los afiliados o usuarios una tarjeta con los
numeros telefonicos de los departamentos donde trabajan los

funcionarios?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

cUsted, en el departamento donde trabaja, le ofrece al afiliado

asistenciay asesoria clara?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

Segun su criterio, en el Seguro Social Campesino existe

agilidad en la entrega de los resultados del tramite solicitado?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca
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6. ¢Segun su criterio, en el Seguro Social Campesino se

proporciona al cliente tripticos informativos de los servicios que

presta cada departamento?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

¢ Segun su criterio, el Seguro Social Campesino debe de disponer
una ventanilla o mas departamentos, para brindar mayor namero

de atencién alos afiliados que concurran a las oficinas?

Si NO

TALVEZ

¢Segun su criterio, considera que las Relaciones Humanas
practicados por los funcionarios del Seguro Social Campesino,

afecta al logro de una buena relacion interpersonal?

Siempre Casi siempre Rara vez Nunca

sSegun su criterio, considera que el funcionario del Seguro
Social Campesino practica los siguientes principios, para

relacionarse de manera adecuada con los demas?

Alternativas Siempre Casi Rara vez Nunca
siempre

Respeto

Comprension
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10.

11.

Cortesia

Comunicacion

Segun su criterio, las formas utilizadas por los funcionarios del
Seguro Social Campesino, al momento de relacionarse con las
personas que ingresan diariamente a los diferentes

departamentos de la Institucién es:

Alternativas Siempre Casi Rara vez Nunca
siempre

Terquedad

Agresion

No controla

las emociones

Sonrie a las

personas

Es cordial

Llama a las
personas por
su nombre

Atencién

inmediata

¢Segun su criterio, cree muy importante se elabore un Manual de
Calidad de Atencidon al Afiliado para los funcionarios del Seguro

Social Campesino, de la ciudad de Ibarra?

Muy importante Importante Nada importante

116




12. ¢Segun su criterio, cree muy importante se socialice el manual de

Calidad de Atenciéon al Afiliado para funcionarios del Seguro

Social Campesino de la ciudad de Ibarra?

Muy importante

Importante

Nada importante

Gracias.
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ANEXO 4

MATRIZ CATEGORIAL

CONCEPTO

CATEGORIA

DIMENSION

INDICADORES

El Manual de Atencion
al Afiliado es
fundamental para
conocer los principios
basicos y dotar de
herramientas practicas
para aumentar la

satisfaccion al afiliado

Aplicar los principios
basicos de un servicio
orientado al afiliado
atendiendo a las
directrices para
conseguir un servicio

excelente

La mala calidad de

atencion, poca
comunicacion e
informacion, nos

impide el crecimiento

de la institucion.

Aprender a resolver de
forma adecuada las
quejas y reclamos de
los afiliados

La Calidad del

servicio al afiliado

Estrategias de

servicio al afiliado

Seguro Social

Campesino

Lograr que el afiliado
regrese

Servicio eficaz

Principios que deben

regir en las Relaciones

Humanas
Factores negativos
que impiden las

Relaciones Humanas

Decalogo de las
Relaciones Humanas

Servicios

Proporcione a los

afiliados una tarjeta

con los nameros
telefénicos de los

funcionarios.

Ofrezca al afiliado en
su propia institucion

asistencia y asesoria.

Proporcione a los
afiliados tripticos

informaticos.

El servicio debe estar
enfocado al beneficio

del afiliado (Asesoria)

El servicio debe ser
agil y oportuno
Dispongo mas
ventanillas

Respeto
Comprension
Cortesia
Comunicacion
Agilidad

Agresion
Terquedad
No controlar las

emociones

Atencién médica
Atencién odontoldgica
Jubilacién por vejez
Jubilacién por invalidez

Auxilio de Funerales
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