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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo investigativo tiene el proposito de evidenciar la falta de
atencion oportuna con calidad y calidez por parte de los servidores de las
ventanillas universales de atencién al cliente en el Seguro General de la
ciudad de lbarra, ya que los diferentes usuarios, empleadores, afiliados,
derechohabientes y demas personas que requieren de los servicios y
prestaciones que brinda el Seguro General en esta ciudad, no se sienten
satisfechos con la atencion recibida, asi como también manifiestan que la
infraestructura no es la adecuada y que las diferentes areas y
dependencias no son de facil acceso por falta de seguridades en las
instalaciones como gradas y pasillos, incluyendo la falta de sefalética
ocasionando constantes molestias y retardos en los diferentes tramites
gue los usuarios requieren generalmente con premura; por lo que luego
de realizada la exploracion in situ, identificados los diferentes
inconvenientes mediante herramientas de investigacion, como encuestas,
entrevistas y observaciones de forma interna y externa, considerando que
Ibarra es la capital de la Provincia, por lo tanto alberga el mayor
porcentaje de registros de empresas, empleadores y afiliados, producto
de lo cual la mayor parte de tramites y requerimientos de diferentes indole
que requieren del IESS se lo realiza en esta ciudad, consecuencia de ello
y producto de la indagacion pertinente, la investigadora ha creido
conveniente realizar una propuesta de implementacion de un Plan
Estratégico de Marketing para la optimizacion del servicio al cliente
externo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social “IESS” en el Seguro
General de Ibarra, que permita satisfacer las necesidades de los afiliados

y usuarios en general, en esta importante ciudad de comercio y desarrollo.



EXECUTIVE SUMMARY

This research work aims to demonstrate the lack of timely care with quality
and warmth by universal windows server customer in the General
Insurance lbarra, since different users, employers, affiliates , assigns and
others who require the services and benefits provided by the General
Security in this city, not satisfied with the care provided, as well as
demonstrate that the infrastructure is inadequate and that different areas
and departments are easily accessible due to lack of assurances on site
as bleachers and hallways, including the lack of signage causing constant
discomfort and delays in the different steps that users generally require
urgently, so that after the exploration conducted in situ, identified different
research problems using tools such as surveys, interviews and
observations internally and externally, considering that Ibarra is the capital
of the province therefore has the highest percentage of company records,
employers and members, a result of which the most procedures and
requirements of different nature requiring IESS is done in this city, a result
and product of the relevant inquiry, the researcher has seen fit to make a
proposal for implementation of a Strategic Marketing Plan for the
optimization of external customer service Ecuadorian Institute of Social
Security "IESS" in the General Insurance lbarra, which will satisfy the
needs of members and users in general, in this important city of trade and

development
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CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1. ANTECEDENTES

El Seguro General del IESS en Ibarra, en la actualidad se ve acumulado
de afiliados y usuarios en especial en los dias cercanos a mediados de
mes, es decir a partir del 10 o 12 de cada mes hasta el 15, por la
necesidad de emitir los comprobantes de pago de aportes y demas,
situacion que incomoda e impide una adecuada oportuna y eficiente
atencion al usuario debido a que en estos dias a nivel nacional todos los
usuarios hacen uso de la pagina web de Historia Laboral del IESS,
causando incomunicacién y a momentos el colapso y saturacion de la
pagina de internet lo que hace demorosa y tediosa la atencion en las
ventanillas universales al usuario, aparte de la falta de espacio y
mobiliario, generando incomodidad y molestia a los usuarios en todas las

prestaciones y servicios que brinda el Seguro Social en esta ciudad.

De igual manera hace falta la implementacién de sefalética institucional
que permita una facil y oportuna localizacién de dependencias u oficinas

para los diferentes tramites a los usuarios.

Es necesario que se brinde capacitacion y exista propaganda interna
continua mediante una pantalla de television que permita al usuario
conocer mas sobre sus tramites, asi como adquirir destreza en el manejo

de la pagina web.

La determinacion de hallazgos productos de la investigaciéon permitira
mediante un proceso analitico, administrativo poner en ejecucién, con el
fin de cambiar, mejorar, sustituir o implementar planes, programas o

elementos que contribuyan al objetivo materia de esta investigacion.



1.2. SITUACION ACTUAL

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social rector de la seguridad de
todos los trabajadores y los ciudadanos ecuatorianos dependientes de
estos, para atender todos y cada uno de los requerimientos basicos del
buen vivir, se encuentra constituido a su vez del Seguro General que se
encarga de la parte administrativa y control del incremento de afiliados y
recuperacion de la mora patronal, distribucion de las aportaciones para el
correcto funcionamiento de los demas seguros; brindando prestaciones y
servicios como préstamos quirografarios, préstamos hipotecarios,
cesantias, fondos de reserva y atencion al cliente por medio de Historia

Laboral a los empleadores, afiliados y usuarios en general.

Seguro de Pensiones, que se encarga de las jubilaciones una vez
cumplidos los requisitos de edad de vida, frente al tiempo de servicio o
reconocimiento de afiliacion registrado en calidad de cotizante al I.E.S.S.,
asi como también se encarga de los tramites de montepio a las viudas y/o
hijos menores de edad o incapacitados, que hayan estado bajo el
sustento del trabajador fallecido; y los auxilios de funerales que consiste
en un aporte del Seguro Social para paliar en algo los gastos que

demandan los funerales.

De esta manera y de conformidad con la Ley del Seguro Social, para la

jubilacién se tiene establecido una politica que indica:

Cuadro Nro. 1
EDAD Y TIEMPO DE SERVICIO PARA JUBILACION.

EDAD DE VIDA / ANOS TIEMPO DE SERVICIO / ANOS
60 30
65 15
70 10
Sin limite de edad 40

Fuente: Departamento de Pensiones IESS

Elaborado: La Autora



Seguro de Riesgos del Trabajo, se encarga de todo lo relacionado en
determinar si existi6 0 no accidente de trabajo y la canalizacion de los
subsidios e indemnizaciones a que hubiere lugar, la determinacion de
jubilacién por invalidez, asi también se encarga de ilustrar a las empresas
de la obligatoriedad de cumplir con lo establecido en las normas
internacionales de prevencién de riesgos y accidentes laborales, mediante
charlas, talleres, conferencias con folletos y mas material didactico que
dispone, a fin de crear conciencia entre empleadores y trabajadores
respecto a la necesidad de la prevencidon de riesgos de accidentes y
enfermedades profesionales laborales, en el uso adecuado de ambientes,

resguardo con implementos y ropa adecuada de proteccion, entre otros.

Seguro de Salud, Individual y Familiar, que se encarga de todo lo
referente a la atencibn médica, consulta externa, urgencias,
farmacologica, dental, maternal, quirdrgica, hospitalaria, servicios
complementarios como laboratorio, rayos x, rehabilitacion, subsidios entre
otros, dentro y fuera de las casas de salud, es decir a domicilio segun lo
requiera el afiliado, previo analisis del personal de Trabajo Social, de
preferencia en afiliados de avanzada edad o situacion econdémica, social,
de transporte entre otros aspectos que dificultan el traslado del enfermo a
la casa de salud del I.LE.S.S mas cercana.

Para paliar las carencias y faltas de atencién médica las autoridades han
implementado servicios suplementarios en casos de emergencias, donde
el afiliado puede acudir a cualquier casa de salud cercana a su domicilio
y solicitar atencién, mientras pasa esta emergencia médica, para lo cual
todos los gastos que demande esta atencidn sean cubiertos por el IESS.
De igual manera las atenciones que no puedan ser cubiertas por las
unidades médicas del IESS deberan ser direccionadas a otros centros de

salud privados con los que el IESS tenga convenio de atencion.



Seguro Social Campesino, vela por el bienestar de los grupos de
campesinos rurales e indigenas, asi como a su nucleo familiar, brindando
atencion meédica en el campo, con dispensarios y o brigadas médicas,
como también con asesoramiento agricola — ganadero, procurando a esta
clase social trabajadora del pais ser participe de las bondades y

beneficios del Seguro Social Ecuatoriano.

En el Seguro General de la ciudad de Ibarra se viene brindando las
prestaciones y servicios de manera regular y que dada la demanda de
usuarios en los dias criticos de cada mes esto es entre el 12 y el 15 de
cada mes tiene mas afluencia de usuarios ya que por efecto cultural
generalmente se dejan las cosas para el ultimo, no obstante se tiene
planificado adecuar un saléon de capacitaciones, donde el empleador o
usuario pueda operar con destreza en la pagina web del IESS y de esta

manera disminuir esta afluencia en estos periodos.

La falta de informacion y capacitacion del personal de las ventanillas
Unicas, ha ido generando conflictos y quejas con respecto a la atencion al
cliente, lo que impide que el usuario no satisfaga sus dudas e inquietudes
asi como los diferentes requerimientos sobre los servicios y prestaciones

que el Seguro General brinda.

La falta de conocimiento de las normas, el uso adecuado de la pagina
web del IESS vy leyes laborales por parte de los empleadores y usuarios
en general implica las largas filas y aglomeracion de personas
provocando una mala percepcion de los usuarios ante la atencion al

cliente por parte de los servidores del IESS.

El adelanto de la tecnologia, modernizacion institucional sumado a la
despreocupacion y falta de conocimiento legal de parte de los afiliados y
usuarios en general, conduce a incurrir en faltas graves respecto de la ley
que lleva en el peor de los casos a tramites coactivos y el concerniente

pago de intereses, multas y gastos procesales onerosos.



Para el presente proyecto, se tomard como mayor relevancia e
importancia al Seguro General, ya que se analizard y se optimizara la
atencion al cliente en las oficinas y ventanillas universales del Seguro

General en la ciudad de Ibarra.

1.3. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.3.1. GENERAL

Realizar un diagnoéstico de la situacion actual, tanto en el ambito interno
como en el externo de las oficinas del Seguro General en la ciudad de

Ibarra.

1.3.2. ESPECIFICOS

o Analizar los procesos que se realizan en las ventanillas de
atencion al cliente en el Seguro General del IESS en la ciudad de
Ibarra.

o Conocer la calidad del Talento Humano que actualmente labora en
las oficinas de atencion al cliente.

o Conocer la estructura organizativa.

o Recopilar evidencias respecto a la actual sefialética que se maneja
en el Seguro General de la ciudad de Ibarra.

o Andlisis PEST.

o Identificar el FODA.

o Confrontar las fortalezas y oportunidades con las debilidades y

amenazas para establecer parametros de mejoramiento inmediato.



1.4. MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

MATRIZ DE RELACION DIAGNOSTICA

DIMENSION INDICADORES FUENTE TECNICA INSTRUMENTOS
Analizar los procesos _ o
_ Tipo de servicio
gue se realizan en las _
) » Conformidad con el
ventanillas de atencion o . . .
_ servicio Directivos Encuesta Cuestionario
al cliente en el Seguro )
Parametros del
General del IESS en la o
. servicio.
ciudad de Ibarra.
Formacion
Conocer la calidad del académica
Talento Humano que Capacitaciones
actualmente labora en Experiencia Trabajadores Encuesta Cuestionario
las oficinas de atencion Ambiente laboral
al cliente. Motivacion
Conocer la estructura Nivel Administrativo Directivos Encuesta Cuestionario




organizativa

Comunicacion
interdepartamental

Organigrama

Recopilar evidencias
respecto a la actual
sefalética que se
maneja en el Seguro

General de la ciudad de

Infraestructura de
oficinas
Credenciales

Informacion de cada

Observacion directa

Ficha de observacion

Ibarra. departamento
Politico
Econdmico

Analisis PEST Social Experto Entrevista Cuestionario
Tecnoldgico

Elaborado por: La Autora.




1.5. RESULTADO Y ANALISIS DE LA INFORMACION
1.5.1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

La presente entrevista tiene la finalidad de investigar la situacion actual en
la que se encuentra el Seguro General de Ibarra respecto al servicio al

cliente externo, la misma que fue realizada al Subdirector de Servicios al

Asegurado.
1. ¢ Comente sobre la atencion al cliente del Seguro General en
Ibarra?

Es uno de los servicios que brinda el IESS a los usuarios mediante la
pagina web institucional, para de esta manera el afiliado o empleador
pueda realizar sus registros y consultas de manera inmediata con la

asesoria de un funcionario institucional.

2. ¢En qué situacion se encuentra actualmente el Seguro Social

en Ibarra en lo referente a la atencién al usuario?

Actualmente las ventanillas de atencion al cliente se encuentran en un
proceso de desarrollo tendiente en brindar una atencion oportuna que

satisfaga las diferentes necesidades del usuario.

3. ¢ Cuales son las expectativas a futuro en cuanto a la atencion

al cliente externo?

La Institucion se encuentra empefiada en capacitar a todos y cada uno de
los empleadores y afiliados del uso correcto de la pagina web del IESS a
fin de que desde la comodidad de su domicilio, un café-net o cualquier
otro medio pueda acceder a la pagina del Seguro Social y realizar sus

consultas y registros.



4, ¢La distribucion de las ventanillas de atencién al cliente es

adecuada?

En parte, estamos analizando la posibilidad de una readecuacion que
permita brindar al usuario una atencién de calidad con oportunidad y

calidez.

5. ¢, Qué debe hacerse para cambiar el concepto de mala atencidn
en el sector publico?

Trabajar en el cambio de percepcion laboral del funcionario publico y se
convierta en un vendedor o propagador de la seguridad social sus
bondades y beneficios.

ANALISIS DE LA ENTREVISTA

El Seguro General de la ciudad de Ibarra en cuanto a la atencion al cliente
tiene la tendencia a mejorar y estar a la par conjuntamente con lo
tecnolégico ya que cuenta con tecnologia de punta para la optimizacion
de los diferentes procesos en cuanto a atencion en las prestaciones y
servicios para lo cual requiere de adecuaciones que permitan atender al
usuario con oportunidad, calidad y calidez; ademas se evidencia la falta
de calidez y celeridad de los servidores operativos que atienden al cliente

externo, asi como de la informacion oportuna y agil al usuario.



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL IEES

DIRECCION GENERAL

DIRECCION PROVINCIAL

COMISION PROVINCIAL DE
PRESTACIONES Y
CONTROVERSIAS

SUBDIRECCION DE
SERVICIOS AL
ASEGURADO

SUBDIRECCION DE
SERVICIOS INTERNOS

Dpto. Prov. de Salud

Individual y Familiar

Dpto. Prov. del Sistema
de Pensiones

Dpto. Provincial de
Riesgos del Trabajo

DPTO.DE AFILIACION Y
CONTROL PATRONAL

AGENCIAS

Grupo de Trabajo de Ejecucién
Presupuestaria, Contabilidad y
Tesoreria

Grupo de Trabajo de Servicios
Generales

MONTES DE PIEDAD

Fuente: Resolucion C.D. 021 Seguridad Social

Dpto. Prov. del Seguro
Social Campesino
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1.5.2. ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE ATENCION AL
CLIENTE EXTERNO

La presente encuesta tiene el objetivo de analizar el Talento Humano que

labora en el &rea de atencién al cliente en el Seguro General de la ciudad

de Ibarra.
1. ¢,Cual es su formacién académica?
Cuadro Nro. 2
FORMACION ACADEMICA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos SUPERIOR 2 33,3 33,3 33,3
SECUNDARIA 4 66,7 66,7 100,0
Total 6 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora
Grafico Nro. 1
FORMACION ACADEMICA
60
2
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5
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SUPEIF’.IOR SECUNIDAF’.IA
FORMACION ACADEMICA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora
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ANALISIS:

Referente al cuadro, el 66,67% que corresponde a 4 trabajadores
encuestadas del area de atencion al cliente su nivel de instruccion es
secundario, el 33,33% que corresponde a 2 trabajadores su instruccion es
superior, lo que indica que el personal no cuenta con un nivel de estudio

superior, lo que incide a un déficit de trabajadores especializados.

2. ¢Hace qué tiempo labora en las oficinas del Seguro General?

Cuadro Nro. 3

TIEMPO EN QUE LABORA EN EL IESS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 11 - 15 ANOS 1 16,7 16,7 16,7
16 EN 5 83,3 83,3 100,0
ADELANTE
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora

Grafico Nro. 2

TIEMPO EN QUE LABORA EN EL IESS
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TIEMPO EN QUE LABORA EN EL IESS

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora
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ANALISIS:

En el grafico nos indica que el 83.33% que representa a 5 trabajadores
encuestados, laboran en la Institucion 16 afios en adelante y el 16,67%
gue representa a un trabajador labora entre 11 a 15 afios de edad en el
Seguro General, la cual la mayoria de trabajadores de atencion al cliente

poseen experiencia por sus afos laborados en la misma.

3. ¢Ha recibido capacitaciones sobre Relaciones Humanas y

atencion al cliente?

Cuadro Nro. 4

CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora

Grafico Nro. 3

CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE
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CAPACITACION DE ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora
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ANALISIS:

100%
encuestados han manifestado que si

Referente al gréfico, el que representa a 6 trabajadores

han recibido capacitaciones
referente a Relaciones Humanos y de Atencion al Cliente, lo cual el
personal se encuentra capacitado para laborar en el area de atencion al

cliente y poder brindar un mejor servicio a afiliados y usuarios en general.

4. ¢,Cémo calificaria usted el ambiente laboral en su é&rea de
trabajo?
Cuadro Nro. 5

AMBIENTE LABORAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos EXCELENTE 1 16,7 16,7 16,7
BUENO 2 33,3 33,3 50,0
REGULAR 3 50,0 50,0 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora

Gréafico Nro. 4

AMBIENTE LABORAL
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30+
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T T
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AMBIENTE LABORAL

T
EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora
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ANALISIS:

Haciendo referencia al grafico, el 50% que representa a 3 trabajadores

sefialaron que el ambiente laboral es regular, el 33,33% que representa a

3 trabajadores indicaron que el ambiente laboral en el que se encuentra

es bueno, esto nos muestra que falta comunicacion y un ambiente estable

en el que todos los trabajadores que laboran el Seguro General de la

ciudad de Ibarra se sientan a gusto con si trabajo y con sus compafieros

de trabajo.
5. ¢Harecibido algun tipo de motivacion en su area de trabajo?
Cuadro Nro. 6
MOTIVACION A LOS TRABAJADORES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos NO 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora

Porcentaje

Grafico Nro. 5

MOTIVACION
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La Autora

NO
MOTIVACION
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ANALISIS:

En referencia al gréfico, el 100% de los trabajadores que laboran en el
Seguro General no reciben ningun tipo de motivacion para incentivar al
trabajador a realizar sus labores de mejor manera y recompensar sus

esfuerzos ejercidos diariamente.

1.5.3. RESULTADO DE LA OBSERVACION DIRECTA

En la investigacion realizada se puedo observar la falta adecuada de
sefalética que permita al usuario dirigirse con facilidad al area o
Departamento que requiera, por lo tanto, los cliente tienen que averiguar

en cada piso, al sefor guardia o a cualquier funcionario.

Los trabajadores no portan credenciales de identificaciéon lo que impide

conocer con quien se esta realizando la tramitacion.

Se cuenta con una pantalla de television a la cual no da el uso adecuado,
pudiendo ser optimizada con presentaciones o videos relacionados a las

bondades y beneficios de la Seguridad Social.

Se deberia segmentar los servicios en las ventanillas para que se

privilegie el registro e ingreso de nuevos empleadores y afiliados.

La distribucion de las sillas de espera para los usuarios debe ser mejor
colocadas que permita un facil acceso y salida sin causar molestias a los

demas usuarios.

Las gradas hacia los diferentes pisos no cuentan con bordes anti
deslizantes, otros se encuentran deteriorados, o que ha producido

accidentes.
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1.5.4. ANALISIS PEST

Politico.- La normativa Institucional claramente define en concordancia
con el Cédigo de Trabajo, y la Constitucion de la Republica respecto a las
normas y reglamentacion de la aplicaciéon de la misma; actualmente el
Asamblea Nacional tiene previsto analizar y reformar la Ley de Seguridad
Social en el que se procura cumplir claramente con la mision y vision y

objetivos institucionales.

Econdmico.- El Seguro Social consecuente con la situaciébn econémica
del pais de manera anual revisa sus prestaciones esencialmente las
rentas jubilares, montepios, subsidios y auxilios de funerales, préstamos
hipotecarios y quirografarios, con el propésito de tener coherencia con la
realidad econdmica contemporanea que permita a los afiliados y

derechohabientes contar con subvenciones acordes a una realidad actual.

Social.- De conformidad a la Constitucién Politica del Ecuador y en
concordancia a lo que determina la Ley de Seguridad Social y a sus
postulados como institucion a fin de velar por la solidaridad, universalidad,
igualdad, equidad, subsidiariedad de todos y cada uno de sus afiliados,

procurando el bienestar igualitario entre todos.

Tecnoldgico.- El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social al momento
cuenta con tecnologia de punta, ha implemento en su sistema de Historia
Laboral elementos que optimizan los procesos en tiempo y calidad al
punto que, prestaciones y servicios que anteriormente se demoraban
meses y hasta aflos como en el caso de afiliaciones y préstamos
hipotecarios, hoy en dia gracias a la tecnologia y la depuracion de la
cuenta individual de cada a filiado, esto han minimizado totalmente sus
tiempos y tramites dificiles, asi como la papeleria y calculos manuales;
hoy en dia estas prestaciones se loa hacen en un maximo de 15 dias los

unos y 60 dias los otros, esto como ejemplo.
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1.6. ANALISIS FODA

Luego de haber realizado una observacion directa y una investigacion
interna y externa del Seguro General en Ibarra, procedemos a efectuar la
matriz FODA.

Cuadro Nro. 7
ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Cuenta con servicio de la e NO existe competencia
pagina web del IESS directa.
o EI personal recibe ¢ Nuevas reformas a la Ley de
capacitaciones continuas Seguridad Social.
e Empleados con experiencia e Estabilidad, seguridad e
¢ Funcionarios eficaces igualdad entre los afiliados.

e Cuenta con el apoyo estatal

DEBILIDADES AMENAZAS

e ElI personal no esta e Desconocimiento de los

motivados procesos por parte de los
e Ambiente laboral clientes

inadecuado e Usuarios insatisfechos con
e Subutilizacion de los equipos el servicio.

y espacios fisicos e EIl mal prestigio, secuela de
e Trabajadores no tienen titulo la mala administracion de los

de tercer nivel gobernantes anteriores.
e Falta de sefialética e Existencia del Seguro
e Fala de capacitacion en privado.

atencion al cliente

Elaborado por. La Autora.
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1.6.1. CRUCES ESTRATEGICOS
. FO (FORTALEZAS/OPORTUNIDADES)

Gracias al apoyo estatal, la Institucion cuenta con servicio web.
° FA (FORTALEZAS/AMENAZAS)

Aprovechar la experiencia de los trabajadores para mejorar la

satisfaccion de los clientes.
) DO (DEBILIDADES/OPORTUNIDADES)

Hacer cumplir las nuevas reformas a la Ley de Seguridad Social,

permitira contratar personal con tercer nivel de educacion.
° DA (DEBILIDADES/AMENAZAS)

Motivar al personal para mejorar el prestigio de la Institucion.

1.7. JUSTIFICACION

El presente proyecto se enfrenta al reto de optimizar recursos del servicio
al cliente utilizando estrategias mercadologicas idoneas que permitan
atender las necesidades de los clientes de una manera oportuna eficiente

y directa, con una atencion con calidad y calidez.

La identificacién, andlisis y el adecuado diagnéstico del problema sumado
a las fortalezas y oportunidades institucionales, constituyen pilares
fundamentales para el disefio y apertura de cualquier estrategia
mercadoldgica. Este crecimiento integrado es el que permite identificar

nuevos métodos de mejorar el servicio al cliente.

La elaboracion y puesta en ejecucion del proyecto de un Plan Estratégico
de Marketing permitird abrir un abanico de destrezas basadas en servicio

al cliente y superacién de expectativas del mismo.
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Para la consecucidn de este proyecto se cuenta con fuentes de
informacion necesarias para la realizacion investigativa, ademas de la

colaboracién de personeros y funcionarios del IESS en Ibarra.

1.8. DETERMINACION DEL PROBLEMA

La insatisfaccion de los usuarios que requieren de atencidon en sus
diferentes trdmites y requerimientos en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social de la ciudad de Ibarra, la demora para ser atendidos en
las ventanillas universales, la falta de sefialética y una ventanilla exclusiva
de atencién al cliente donde pueda direccionar de manera concreta al
usuario y se optimice los recursos especialmente de tiempo, tanto por el
demandante de informacién y direccién del tramite como del funcionario
institucional que al no contar con la capacitacién debida, direcciona mal al
usuario malgastando en su atencion tiempo, recursos informaticos,
materiales entre otros, esta molestia se evidencia en los varios criterios de
usuarios que dia adia concurren y ,0 requieren de los servicios que

brinda el Seguro Social en esta ciudad.

Otro aspecto que causa incomodidad y que es parte del problema en
cuestion, es la inadecuada ubicacion de oficinas, la no funcionalidad de
las diferentes &reas, con exceso de gradas empinadas, esto a decir de
personas con discapacidad o molestias en las piernas y afiliados de la
tercera edad, en varios casos oficinas estrechas que no permiten que el
cliente externo se sienta cdmodo y a satisfaccion con una adecuada,
oportuna y calida atencion, aspectos que redundan en el prestigio,
agilidad y aceptacion de los usuarios entre los que se cuentan
empleadores, afiliados, derechohabientes y demas interesados que

requieren de los servicios y prestaciones del Seguro Social de Ibarra.

Debido a estos y mas inconvenientes, el plan estratégico de marketing
para la optimizacion del servicio al cliente externo del Seguro General en

la ciudad de Ibarra es factible y viable, ya que es una alternativa para que
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la Institucién mediante el presente proyecto pueda lograr un nivel superior
de satisfaccion en el servicio al cliente externo del Seguro General en la
ciudad de Ibarra y se perfile como una Institucion pionera en atencion y

servicio publico.

21



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO
2.1. INTRODUCCION

Con el proposito de tener mayor conocimiento de la tematica investigativa
de este proyecto, es necesario identificar los diferentes conceptos basicos

gue se abordaran en el presente trabajo investigativo:
*Anexo Glosario
2.2. RESENA HISTORICA

ANO 1928: CAJA DE PENSIONES

Decreto Ejecutivo N° 018 publicado en el Registro Oficial N° 591 del 13 de
marzo de 1928.

El gobierno del doctor Isidro Ayora Cueva, mediante Decreto N° 018, del 8
de marzo de 1928, creod la Caja de Jubilaciones y Montepio Civil, Retiro y
Montepio Militares, Ahorro y Cooperativa, institucion de crédito con
personeria juridica, organizada que de conformidad con la Ley se

denomind Caja de Pensiones.

La Ley consagré a la Caja de Pensiones como entidad aseguradora con
patrimonio propio, diferenciado de los bienes del Estado, con aplicacion

en el sector laboral publico y privado.

Su objetivo fue conceder a los empleados publicos, civiles y militares, los
beneficios de Jubilacion, Montepio Civil y Fondo Mortuorio. En octubre de

1928, estos beneficios se extendieron a los empleados bancarios.
ANO 1935: INSTITUTO NACIONAL DE PREVISION

En octubre de 1935 mediante Decreto Supremo No. 12 se dicté la Ley del
Seguro Social Obligatorio y se crea el Instituto Nacional de Prevision,
organo superior del Seguro Social que comenzé a desarrollar sus

actividades el 1° de mayo de 1936. Su finalidad fue establecer la practica
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del Seguro Social Obligatorio, fomentar el Seguro Voluntario y ejercer el
Patronato del Indio y del Montubio. En la misma fecha inicié su labor el

Servicio Médico del Seguro Social como una seccion del Instituto.

ANO 1937: CAJA DEL SEGURO SOCIAL

En febrero de 1937 se reformé la Ley del Seguro Social Obligatorio y se
incorporo el seguro de enfermedad entre los beneficios para los afiliados.
En julio de ese afo, se creé el Departamento Médico, por acuerdo del
Instituto Nacional de Prevision.

En marzo de ese afio, el Ejecutivo aprobo los Estatutos de la Caja del
Seguro de Empleados Privados y Obreros, elaborado por el Instituto
Nacional de Previsibn. Nacié asi la Caja del Seguro Social, cuyo
funcionamiento administrativo comenzd con caracter autobnomo desde el
10 de julio de 1937.

ANOS 1942 A 1963

El 14 de julio de 1942 mediante el Decreto No. 1179, se expidi6 la Ley del
Seguro Social Obligatorio. Los Estatutos de la Caja del Seguro se
promulgaron en enero de 1944 con lo cual se afianza el sistema del

Seguro Social en el pais.

En diciembre de 1949 por resolucion del Instituto Nacional de Prevision,
se dot6 de autonomia al Departamento Médico, pero manteniéndose bajo
la direccion del Consejo de Administracion de la Caja del Seguro, con

financiamiento, contabilidad, inversiones y gastos administrativos propios.

Las reformas a la Ley del Seguro Social Obligatorio de julio de 1958
imprimieron equilibrio financiero a la Caja y la ubicaron en nivel de
igualdad con la de Pensiones, en lo referente a cuantias de prestaciones

y beneficios.
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ANO 1963. — FUSION DE LAS CAJAS: CAJA NACIONAL DEL
SEGURO SOCIAL

En septiembre de 1963 mediante el Decreto Supremo No. 517 se fusioné
la Caja de Pensiones con la Caja del Seguro para formar la Caja Nacional
del Seguro Social. Esta Institucion y el Departamento Médico quedaron

bajo la supervisién del ex -Instituto Nacional de Prevision.

En 1964 se establecieron el Seguro de Riesgos del Trabajo, el Seguro
Artesanal, el Seguro de Profesionales, el Seguro de Trabajadores

Domésticos y, en 1966 el Seguro del Clero Secular.

En 1968 estudios realizados con la asistencia de técnicos nacionales y
extranjeros, determinaron “la inexcusable necesidad de replantear los
principios rectores adoptados treinta afios atrds en los campos
actuariales, administrativo, prestacional y de servicios”, lo que se tradujo
en la expedicién del Cdodigo de Seguridad Social , para convertirlo en
“‘instrumento de desarrollo y aplicaciéon del principio de Justicia Social,
sustentado en las orientaciones filosoficas universalmente aceptadas en
todo régimen de Seguridad Social: el bien comun sobre la base de la
Solidaridad, la Universalidad y la Obligatoriedad”. El Cddigo de Seguridad

Social tuvo corta vigencia.

En agosto de 1968 con el asesoramiento de la Organizacion
Iberoamericana de Seguridad Social, se inici6 un plan piloto del Seguro

Social Campesino.
El 29 de junio de 1970 se suprimi6 el Instituto Nacional de Prevision.
ANO 1970: INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Mediante Decreto Supremo N° 40 del 25 de julio de 1970 y publicado en
el Registro Oficial N° 15 del 10 de julio de 1970 se transformé la Caja
Nacional del Seguro Social en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social .

24



El 20 de noviembre de 1981 por Decreto Legislativo se dict6 la Ley de

Extension del Seguro Social Campesino.

En 1986 se establecié el Seguro Obligatorio del Trabajador Agricola, el
Seguro Voluntario y el Fondo de Seguridad Social Marginal a favor de la

poblacién con ingresos inferiores al salario minimo vital.

El Congreso Nacional en 1987 integré el Consejo Superior en forma
tripartita y paritaria, con representacion del Ejecutivo, empleadores y
asegurados; establecid la obligacion de que consten en el Presupuesto
General del Estado las partidas correspondientes al pago de las

obligaciones del Estado.

En 1991 el Banco Interamericano de Desarrollo en un informe especial
sobre Seguridad Social, propuso la separacion de los seguros de salud y
de pensiones y el manejo privado de estos fondos.

Los resultados de la Consulta Popular de 1995 negaron la participacion
del sector privado en el Seguro Social y de cualquier otra institucion en la

administracion de sus recursos.

La Asamblea Nacional reunida en 1998 para reformar la Constitucion
Politica de la Republica, consagréd la permanencia del IESS como Unica
institucion autdbnoma, responsable de la aplicacién del Seguro General

Obligatorio.

El IESS segun lo determina la vigente Ley del Seguro Social Obligatorio
se mantiene como entidad autbnoma, con personeria juridica, recursos

propios Yy distintos de los del Fisco.

El 30 de noviembre del 2001 en el Registro Oficial N° 465 se publica la
LEY DE SEGURIDAD SOCIAL que contiene 308 Articulos, 23
Disposiciones Transitorias, una Disposicion Especial Gnica, una

Disposicion General.
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2.3.

CONSTITUCION

El IESS esta conformado de la siguiente manera:

2.4,

Art. 30.- REPRESENTACION LEGAL.- El Director General ejerce
la representacion legal, judicial y extrajudicial, y la titularidad
para el ejercicio de la jurisdiccion coactiva del IESS, en todo el
territorio nacional, directamente o por delegacion al Director

Provincial competente.

DE LA DIRECCION PROVINCIAL

Art. 35.- ORGANO DE ADMINISTRACION PROVINCIAL.-La
Direccion Provincial del IESS tendra por mision principal la
aplicacion de las estrategias de aseguramiento obligatorio, la
recaudaciéon oportuna de las aportaciones de los empleadores y
asegurados, la calificacion del derecho a prestaciones de los
afiliados comprendidos en la circunscripcién geogréafica de su
competencia. Sera el 6rgano responsable del manejo de las
cuentas patronales e individuales de los asegurados; del
ejercicio de la jurisdiccion coactiva y de la consolidacién de la
informacion  presupuestaria y contable de todas las

dependencias administrativas subordinadas a su autoridad.

Art. 36.- DIRECTOR PROVINCIAL.- El Director Provincial tiene a
su cargo la ejecucién del Presupuesto del IESS, la contratacion
de recursos humanos y servicios generales, el
aprovisionamiento de bienes y el equipamiento vy
mantenimiento de las dependencias del Instituto dentro de su

circunscripcion.

Art. 37.- DESIGNACION Y REQUISITOS.- El Director Provincial

es funcionario de libre nombramiento, nombrado por el Director
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General para un periodo de cuatro (4) afios. Debera ser
ciudadano en goce de los derechos politicos, mayor de treinta
(30) aflos de edad, acreditara titulo profesional y ejercicio con
probidad notoria de la profesion o la docencia universitaria o
algun cargo de responsabilidad directiva en actividades
privadas o publicas, en los cinco (5) afios anteriores a su
nominacion. No podra ejercer otro cargo o funcion, privada o

publica, excepto la docencia universitaria.

2.4.1. VISION

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa
de transformacion, el plan estratégico que se esta aplicando, sustentado
en la Ley de Seguridad Social vigente, convertira a esta Institucion en una
aseguradora moderna, técnica, con personal capacitado que atendera con
eficiencia, oportunidad y amabilidad a toda persona que solicite los

servicios y prestaciones que ofrece.

2.4.2. MISION

El IESS tiene la mision de proteger a la poblaciéon urbana y rural, con
relacion de dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de
enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia,
invalidez, vejez y muerte, en los términos que consagra la Ley de

Seguridad Social.

2.5. MARKETING

(Drucker, 2010)Dice: “El proposito del marketing es conocer y
entender al cliente tan bien que el producto o servido se ajuste

perfectamente a él y se venda solo”.
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La definicion de marketing mas clara y sencilla es satisfacer las
necesidades de las personas, percibir lo que el cliente busca y necesita,
conlleva a tener un acercamiento mas directo con la persona, de esta
manera en el Seguro General ha estado en constante cambio en lo
referente a la atencidén al cliente, en lo referente a persuadir, generar

fidelidad hacia las personas de la mejor manera.

2.5.1. PLAN

(Perrault M. , 2013)Dice: “El plan de mercadotecnia (marketing), es la
formulacidén escrita de una estrategia de mercadotecnia y de los

detalles relativos al tiempo necesario para ponerla en practica’.

En resumen, el plan es un instrumento de comunicacion en el marketing
plasmado en un documento escrito que se refiere a la situacion actual, los
resultados que se esperan conseguir en un periodo de tiempo, el cobmo se

los va a lograr y los recursos que se van a emplear.

2.5.2. PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

(Thompson, www.marketing-free.com/marketing/plan-estrategico-
marketing.html,2012, 2012)Dice: “Es una herramienta de gestion con la
gue se determinan los pasos a seguir, las metodologias y tiempos
para alcanzar el objetivo determinado ya sea a corto, mediano o
largo plazo, de esta manera el plan estratégico del marketing forma
parte de la planificacion estratégica de una empresa; tiene como
finalidad provocar cambios profundos en los mercados de la

empresay en la cultura interna de la misma.”

En sintesis, para realizar un plan estratégico de marketing existen fases a

seqguir:

1. Formulacién de la misién
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Objetivos de la empresa
Analisis del FODA

Analisis del entorno

o b 0N

Formulacién de estrategias

2.5.3. OPTIMIZACION

(Carrasco, 2013)Expresa que: “Todas las empresas necesitan
describir, analizar, mejorar y disefiar sus procesos estratégicos para
adaptarlos a la compleja realidad, deben estar en mejora continua al

comportamiento del cliente /consumidor”.

Es decir, a raiz de los cambios en la atencion al cliente provocado por el
boom de las redes sociales, hay que tener en cuenta también el estado
actual de dicho servicio segun la orientacion al cliente de nuestra
empresa. Por ello, es necesario pensar en optimizar el servicio mediante
las plataformas y herramientas adecuadas. Para ello existen claves para

mejorar el servicio al cliente:

e Percepcion de los clientes, comentarios positivos y negativos, es
importante

e Canales propios para el servicio al cliente, como la creacion de una

pagina web

e El servicio al cliente es participativo. Otra alternativa es contestar a

los clientes aunque el servicio no esté explicitamente especificado.

e Plataformas nuevas para el servicio al cliente. Para mejorar la

eficiencia y la eficacia del servicio, posibilitar el acceso a la
informacion a través de la pagina web o herramientas externas

para realizar busquedas.

El Seguro General de Ibarra no cuenta con un Plan estratégico de
Marketing que permita suplir un sin nimero de inconvenientes en la
atencion al cliente, que debe ser con oportunidad, calidad y eficiencia,

elementos que deben ir de la mano con el avance, logros y progreso de
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todo lo que es la Seguridad Social, para que pueda convertirse en una
entidad publica de avanzada, conforme a su mision y vision institucional,
dando muestras de calidad y calidez en la atencion a los usuarios,
alcanzando un sitial privilegiado por sus servicios y prestaciones, con
funcionarios capacitados con mistica de servicio, tecnologia de punta,
infraestructura acorde a las necesidades del usuario y ante todo la
atencion con valor agregado es decir superando las expectativas del

cliente.

2.5.4. SERVICIOS

(Stanton, 2010) Definen los servicios "Como actividades identificables
e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada
para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades"

En resumen, los servicios son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o mecéanicos
que producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican
generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser
ofertados; por lo tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccién

ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes".

2.5.5. MARKETING DE SERVICIOS

(Cristina, www.marketong-xxi.com/markeing-de-servicios-11.htm,2013)en
su pagina web referente a esta tematica,
Dice:“Las organizaciones de servicios son aquellas que no tienen
como meta principal la fabricacion de productos tangibles que los
compradores vayan a tener siempre, por lo tanto, el servicio es el
objeto del marketing, es decir, la compafiia esta vendiendo el

servicio como nucleo central de su oferta al mercado.”
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Desde un punto de vista de marketing, tanto bienes como servicios
ofrecen beneficios o satisfacciones; tanto bienes como servicios son
productos. La vision estrecha de un producto nos dice que es un conjunto
de atributos, tangibles e intangibles, fisicos y quimicos, reunidos en una
forma especial. La vision amplia, la visién del marketing, dice que es un
conjunto de atributos, tangibles e intangibles, que el comprador puede
aceptar para satisfacer sus necesidades y deseos. Asi pues, en el sentido
mas amplio, todo producto tiene elementos intangibles para él ya que todo
el mundo vende intangibles en el mercado, independientemente de lo que

se produzca en la fabrica.

Factores que han impulsado el crecimiento de los servicios

e Cambio en las estructuras familiares: La mayor cantidad de
mujeres que trabajan y el menor tamafio de las casas ha
ocasionado el aumento de guarderias, comidas para llevar,
servicios de lavanderia.

e Cambio de expectativas: El aumento de expectativas ha
ocasionado una mayor demanda de vacaciones y de todas las
formas de entretenimiento.

e Aumento de tiempo libre: Mayores periodos vacacionales y menos
horas de trabajo han aumentado de manera importante la demanda
de viajes, educacion, deportes y tiempo libre.

e Mayor cantidad y complejidad de productos: Esto ha significado un
aumento en los requerimientos de especialistas para reparacion,
asesoria y mantenimiento.

¢ Niveles de desempleo: El alto nivel de desempleo ha determinado
un crecimiento continuo en la cantidad de empleados
independientes, la mayoria de los cuales trabaja en el sector de
servicios.

e Mayor complejidad de los requerimientos de informacién vy

comunicacion.
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2.5.6. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

(Thompson, WWW.promonegocios.net/mercadotecnia-
servicios/caraceristicas-servicios.html,2010, 2010)Dice:“El mercaddlogo
debe considerar que la mercadotecnia de servicios, a diferencia de la
de bienes, requiere de un disefio especifico en su mezcla de
mercadotecnia y que influyen significativamente en las decisiones de

mercadotecnia que debe tomar”.

En efecto, las caracteristicas mas frecuentemente establecidas de los

servicios son:

e Intangibilidad: Los servicios son esencialmente intangibles. Con
frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios
antes de comprarlos. Se pueden buscar de antemano opiniones y
actitudes; una compra repetida puede descansar en experiencias
previas, al cliente se le puede dar algo tangible para representar el
servicio, pero a la larga la compra de un servicio es la adquisicion
de algo intangible. De lo anterior se deduce que la intangibilidad es
la caracteristica definitiva que distingue productos de servicios y
gue intangibilidad significa tanto algo palpable como algo mental.
Estos dos aspectos explican algunas de las caracteristicas que

separan el marketing del producto del de servicios.

¢ Inseparabilidad: Con frecuencia los servicios no se pueden separar
la persona del vendedor. Una consecuencia de esto es que la
creacion o realizacion del servicio puede ocurrir al mismo tiempo
gue su consumo, ya sea este parcial o total. Los bienes son
producidos, luego vendidos y consumidos mientras que los
servicios se venden y luego se producen y consumen por lo

general de manera simultanea.

Esto tiene gran relevancia desde el punto de vista practico y conceptual,

en efecto, tradicionalmente se ha distinguido nitidamente funciones dentro
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de la empresa en forma bien separada, con ciertas interrelaciones entre
ellas por lo general a nivel de coordinacion o traspaso de informacion que
sirve de input para unas u otras; sin embargo, aqui podemos apreciar mas
una fusion que una coordinacion, el personal de produccion del servicio,
en muchos casos, es el que vende y/o interactia mas directamente con el
cliente o usuario mientras éste hace uso del servicio ("consume").
Recordemos que en la manufactura por lo general el personal de
produccion y el proceso productivo en si, no suponen interaccion directa

con el consumidor

e Heterogeneidad: Con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de
produccion en los servicios, debido a que cada "unidad" puede ser
diferente de otras "unidades". Ademas, no es facil asegurar un
mismo nivel de produccion desde el punto de vista de la calidad.
Asimismo, desde el punto de vista de los clientes también es dificil
juzgar la calidad con anterioridad a la compra.

e Perecibilidad: Los servicios son susceptibles de perecer y no se
pueden almacenar. Por otra parte, para algunos servicios una
demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de
perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben tomar
sobre qué maximo nivel de capacidad debe estar disponible para
hacer frente a la demanda antes de que sufran las ventas de

servicios.

Ilgualmente hay que prestar atencién a las épocas de bajos niveles de
uso, a la capacidad de reserva o a la opcion de politicas de corto plazo

gue equilibren las fluctuaciones de demanda.

e Propiedad: La falta de propiedad es una diferencia basica entre
una industria de servicios y una industria de productos, porgue un

cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio
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determinado. El pago se hace por el uso, acceso o arriendo de

determinados elementos.

2.5.7. CLIENTE EXTERNO

(Prieto, 2009)Dice: “Son aquellas personas que no solo utilizan o
disfrutan de los servicios, sino también son todos aquellos clientes
con los cuales las empresas en el desarrollo de su gestion
empresarial tienen oportunidad de tratar o contactar o establecer
negocios. De una u otra manera todas estas personas vy
organizaciones intervienen para que el establecimiento pueda

cumplir con su objeto social”.

La atencion al cliente es una herramienta estratégica de marketing,
orientada a que los errores sean minimos y se pierda el menor nimero de
clientes posibles, lo cual se convierte en un sistema de mejora continua
en la empresa orientada a mejorar la calidad de servicio.

Caracteristicas importantes al brindar un servicio de atenciéon al
cliente:
¢ Servicio eficiente, sin desgano y cortesia.
e La empresa debe tenerconocimiento de las necesidades vy
expectativas del cliente.
e Flexibilidad y mejora continua, capacitaciones adecuadas para
tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes.
¢ Se debe adecuar el tiempo de servir en funcién del cliente.
¢ Plantearse la fidelizacion como objetivo fundamental en la atencién
al cliente.

Componentes basicos para brindar un buen servicio de atencién al
cliente:

e Capacidad de respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos
muertos ni esperas injustificadas.

e Cortesia: Durante la prestacion de servicio el personal debe ser
atento, respetuoso y amable con los clientes.
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e Seguridad: Brindar los conocimientos y la capacidad de los
empleados para brindar confianza y confidencia.

¢ Profesionalidad: La prestacion de servicios debe ser realizada por
personal debidamente calificado.

e Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente.

Fuente:http://www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-cliente/atencion-al-
cliente2.shtml#ixzz2jYhi2UK7

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

(Romero, 2008) lo define como: "Acto de separar las etapas de un
proceso 0 desglosar una estructura organizacional en sus
componentes mas simples, a los efectos de determinar su esencia,
sus caracteristicas y la forma de su funcionamiento. Estudiar cada
una de las partes de un todo, por separado, a los efectos de
determinar las caracteristicas y posibles soluciones a los problemas

detectados”

En resumen, un diagnostico situacional es la identificacién, descripcién y
andlisis evaluativo de la situacion actual de una organizacién o un
proceso, en funcién de los resultados que se esperan y que fueron
planteados en la mision, objetivos. A la vez un diagndéstico es descriptivo y

justipreciativo y esto se lo realiza mediante la herramienta FODA.

2.5.8. ESTUDIO DE MERCADO

(Yabar, 2008) dice:“Es un proceso sistemético de recopilacion y

analisis de datos e informacién acerca de los clientes, competidores
y el mercado. Sus usos incluyen ayudar a crear un plan de negocios,
lanzar un nuevo producto o servicio, mejorar productos o servicios

existentes y expandirse a nuevos mercados.”
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El estudio de mercado puede ser utilizado para determinar que parte de la
poblacion comprara un producto o servicio, basado en variables como el

género, la edad, ubicacién y nivel de ingresos, entre otros.

El estudio de mercado es generalmente primario o secundario. En el
estudio secundario, la compafia utiliza informacion obtenida de otras
fuentes que aparecen aplicables a un producto nuevo o existente. Las
ventajas del estudio incluyen el hecho de ser relativamente barato y
facilmente accesible. Las desventajas del estudio: a menudo no es
especifico al area de investigacién y los datos utilizados pueden ser

tendenciosos y complicados de validar.

El estudio de mercado primario implica pruebas como focusgroups,
encuestas, investigaciones en terreno, entrevistas u observaciones

llevadas a cabo o adaptadas especificamente al producto.

2.5.9. SEGMENTACION DEL MERCADO.

Segun la informacion obtenida de (www.emprendedores/ admin@blog-
emprendedor.infoEmprendedores, admin@blog-emprendedor.info,2012,
2012), “La segmentacion del mercado es la division de la poblacion

en sub-grupos con motivaciones similares”.

Para segmentar un mercado se consideran elementos como las
diferencias geograficas, diferencias de personalidades, diferencias
demograficas, diferencias en el uso de productos y diferencias
pictograficos, y definir el campo operacional motivo de la investigacion, a
fin de que el resultado investigativo concluyente tenga un parametro alto

de confiabilidad que permitira alcanzar los objetivos planteados.
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GLOSARIO

I.LE.S.S.- Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entidad fundada el 13
de marzo de 1928.

SEGURIDAD SOCIAL.- Busqueda de aseguramiento y bienestar comun
en la sociedad cuya mision y vision se encamina al fortalecimiento de la

clase trabajadora, empleadora, jubilada y poblacién en general del pais.

EMPLEADORES. - Duefios de empresas 0 hegocios, 0 representantes

legales de las mismas.

AFILIADOS.- Empleados y trabajadores, asegurados voluntarios que
generan la produccion econdémica del pais. En Latinoamérica la Seguridad
Social se encuentra muy arraigada dentro de las leyes normas y
preceptos de las relaciones empleadores — trabajadores, dotando de

seguridad obligatoria total en todo el quehacer laboral.

JUBILADOS.- Trabajadores que han cumplido su ciclo laboral y se
acogen a este beneficio, percibiendo una renta vitalicia de conformidad
con el tiempo de aportacién, luego de cesar en sus funciones de manera

definitiva.

SERVICIOS.- Bondades que el I.LE.S.S. brinda a sus afiliados para su

bienestar, como la salud.

PRESTACIONES.- Derechos de los afiliados luego de cumplir con los
requisitos preestablecidos, como préstamos quirografarios, hipotecarios,

prendarios.

HISTORIA LABORAL.- Plataforma informatica que permite el acceso
desde cualquier Internet a la pagina del I.E.S.S., mantiene la historia de la

cuenta individual al detalle por afiliado y demas acciones laborales.
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MARKETING DE SERVICIOS.-Todas aquellas actividades identificables,
intangibles, para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los

consumidores.
CLIENTE.- Es el comprador potencial o real de productos o servicio.

USUARIO.- Es la persona que utiliza o usa ordinariamente algo, ya ésta

producto o servicio.

BENCHMARKING.- Es el proceso mediante el cual se recopila
informacion y se obtienen nuevas ideas, mediante la comparacién de
aspectos de la empresa con los lideres o los competidores mas fuertes

del mercado.
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CAPITULO Il

3. ESTUDIO DE MERCADOS

El tema de atencion al cliente en el mundo es muy variado entre paises
por su cultura, costumbres, percepciones, cambios de comportamiento del
cliente, entre otras, en la que hemos podido investigar en diferentes
paises como en Japoén, para ellos el cliente es lo mas importante en una
empresa en la que la atencion es llevada de la mano con la tecnologia. En
este pais y en otros paises como Colombia se ha demostrado que la
atencion al cliente es el ndcleo de una empresa, de producto/servicio

utilizando como una herramienta importante el benchmarking.

En Ecuador la atencion al cliente ha tenido y tiene una mala aceptacion
por consecuencia de la falta de capacitacion del personal en las
empresas, la falta de cultura, recursos econdémicos, tecnolégico y sobre
todo la falta de vision por parte de las empresas por la cual el servicio no
ha satisfecho totalmente las necesidades de los clientes. Por otro lado el
IESS es uno de los mejores en Latinoamérica por servir al ciudadania
haciendo participe de los servicios que ofrece el IESS, ya que en otros
paises como Perd, Espafia el uso de servicios son limitados para los

clientes.

En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social como una entidad publica
al igual que otras entidades de Gobierno en proceso de modernizacién, a
parte de la desconcentracibn y descentralizacion administrativa y
economica que ha dado agilidad y optimizado de los diferentes tramites y
gestiones, en el ambito de atencién al cliente todavia existen falencias
mismas que distorsionan los avances y progresos, como la disminucion
de tiempos, cero papeles, depositos monetarios directos, acceso a
consultas de diferente indole via a internet las 24 horas del dia, entre
otros aspectos positivos que van marcando un hito como empresa estatal
a nivel nacional e interamericano, es por ello que es importante atender

de manera preferente al servidor institucional especialmente a aquel que
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tiene la noble tarea de atender al cliente, labor que debe ser altamente
eficiente con oportunidad, calidad y calidez, poniendo en cada usuario el

valor agregado que debe ser caracteristica esencial del servidor publico.

De igual manera es importante realizar capacitaciones a los usuarios,
empleadores y afiliados en busca de cambios de cultura, correccion en la
aplicacion de la ley especialmente laboral, reivindicacion de los derechos
laborales que permita a empleadores y trabajadores tener conocimiento
del manejo de la pagina de Historia Laboral, con lo cual se pretende
alcanzar el objetivo de gobierno enunciado en la Constitucion de la
Republica y la Ley de Seguridad Social como es el que todo ciudadano

ecuatoriano este amparado por la Seguridad Social.

3.1. MECANICA OPERACIONAL DEL ESTUDIO DE MERCADOS

3.1.1. METODOLOGICA DE LA INVESTIGACION

La investigadora empleara el método tedrico basado en andlisis y sintesis
de los resultados obtenidos en la investigacion de campo, ademas de la
induccién y deduccion de la informacién, previa consulta teorica de la
necesidad de optimizar el servicio al cliente externo del Seguro General

de Ibarra.
3.1.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Este trabajo esta enmarcado dentro de la Investigacion de tipo
exploratoria, propositiva y documental de campo, porque es un tema que
no ha sido abordado anteriormente, por lo que no hay informacion
sustentadora; propositiva porque encausa de manera real la interpretacion
de los fenbmenos en un contexto; y documental de campo porgue se vale
de fichas que permiten conservar datos acerca del tema o subtemas de

investigacion.
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3.1.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Este proyecto investigativo tendra el inicio en una investigacibn no
experimental ya que los fendmenos a investigar no pueden ser manejados
a gusto por el investigador, sino referirse de manera especifica a los datos
encontrados y analizarlos de manera que puedan determinar el alcance

investigativo.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

Este proyecto de investigacion se aplicara a los afiliados de Ibarra desde
los 18 afios de edad en adelante, ya que son quienes requieren de las

prestaciones y servicios del Seguro General.

De conformidad con la estadistica institucional de fecha diciembre 31 del
2012, la ciudad de Ibarra cuenta con 30.775 afiliados, mas los afiliados y
usuarios de los cantones de Pimampiro, Urcuqui y Antonio Ante, que son
quienes acuden a la capital de la provincia a requerir de los servicios y

prestaciones del IESS, se estima alrededor de 37.755 afiliados.

3.2.1. MUESTRA

Formula para el calculo del tamafio de la muestra

Ng?Z?
(N —1)e?+g%Z*

T =

B 37775 = 0,25 = 0,952
"= 37775 —1)+5%2 + 0,25 ~ 0,952

n = 380.
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Dénde:

N = Poblacion afiliada de Ibarra que corresponde a 37.775 desde los 18

anos de edad en adelante

n = Muestra de 380 encuestas a realizarse
d = Varianza = 0,25

Z = Nivel de confianza = 95%

E = Nivel de error del 5%

3.3. VARIABLES

Se analizaran los diferentes factores que intervienen en la falta de
atencion con oportunidad, calidad y calidez en las ventanillas universales
del Seguro General en la ciudad de Ibarra segun los siguientes

parametros:

e La precepcion de la atencion al cliente por parte del cliente externo.

e Lainformacion que le brindan al usuario es oportuna.

e Laatencion al cliente es con calidad y calidez.

e Frecuencia con que el usuario acude al Seguro General para el uso
de los servicios.

e COmo se encuentra el ambiente fisico, es adecuado para los
usuarios.

e Conocimiento de los usuarios respecto a los servicios, bondades y
beneficios que brinda el Seguro General.

e COmo determinar la demanda insatisfecha.
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3.4. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Los datos fueron tomados entre los meses de abril y mayo del 2013, el
instrumento investigativo utilizado para la recepcion de dichos datos fue la
encuesta, aplicada a los usuarios del IESS de la Direccién General en

Ibarra protagonistas de esta investigacion.

3.4.1. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS QUE REQUIEREN DE
LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES DIRECTOS EN LAS
VENTANILLAS DE ATENCION AL CLIENTE EN EL IESS DE
IBARRA.

Realizadas las encuestas, los datos fueron tabulados, procesados y
analizados mismos que son representados de la siguiente manera:

1. ¢,Como es la atencion que le brindan en el Seguro General de

Ibarra, califique segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente?

Cuadro Nro. 8

ATENCION RECIBIDA EN EL IESS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Validos EXCELENTE 17 4,5% 4,5 4,5
MUY BUENO 97 25,5% 25,5 30,0
BUENO 168 44.2% 44,2 74,2
REGULAR 86 22,6% 22,6 96,8
MALO 12 3,2% 3,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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Gréafico Nro. 6

ATENCION DEL IESS

50

Porcentaje

EXCELENTE MUY BUEND BUEND REGULAR
ATENCION DEL IESS

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

ANALISIS

En referencia al presente cuadro, el 44,2% que corresponde a 16.696
afiliados consideran como bueno la atencion al cliente, el 3,2% que
representa a 1.208afiliados indicaron que la atencién es mala, lo que nos

muestra que la atencion al cliente ha ido mejorando paulatinamente.
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INFORMACION NECESARIA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

2. ¢Le brindan informacion necesaria que satisfaga su inquietud?
califique segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente?
Cuadro Nro. 9
INFORMACIONNECESARIA
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos  EXCELENTE 1 ,3% 3 3
MUY BUENO 66 17,4% 17,4 17,6
BUENO 23 6,1% 6,1 23,7
REGULAR 255 67,11% 67,1 90,8
MALO 35 9,2% 9,2 100,0
Total 380 100,0 100,0
Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
Gréfico Nro. 7
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ANALISIS

En referencia al cuadro anterior, el 67,11% que representa a 25.350
afiliados consideran como muy importante la falta de informacion en la
sala de atencidn al cliente de las oficinas del I.LE.S.S en Ibarra, siendo una
cantidad considerable de afiliados que se sienten incobmodos con la
escasa informacion administrativa y el 17,4%, correspondiente a 6.572
afiliados califican como muy buena la informacién percibida por parte de

las oficinas del Seguro General en la ciudad de Ibarra.

3. ¢La atencion brindada es oportuna con calidad y calidez?
califigue segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente.

Cuadro Nro. 10

ATENCION OPORTUNA CON CALIDAD Y CALIDEZ

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Validos EXCELENTE 17 4,5% 4,5 4,5
MUY BUENO 102 26,8% 26,8 31,3
BUENO 150 39,5% 39,5 70,8
REGULAR 67 17,6% 17,6 88,4
MALO 44 11,6% 11,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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Gréafico Nro. 8

Atencién oportuna con calidad y calidez

LA ATENCION ES OPORTUNA

Porcentaje

EXCELENTE MUY BUENOD BUEND REGULAR
LA ATENCION ES OPORTUNA

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora

ANALISIS

En referencia a este cuadro, el 39.47% que representa el 14921afiliados
consideran como buena la atencion al cliente, el 26,8% que representa a
10123 afiliados consideran como muy buena y el 4.47% que pertenece a
1688 manifestaron que la atencion percibida es excelente, esto nos indica
que la atencion falta mejorar para que tenga oportunidad sea calida y con

calidez en las oficinas del IESS General de Ibarra.
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4. ¢Cada qué tiempo usted acude al IESS General?
Cuadro Nro. 11
FRECUENCIA DE ASISTENCIA ALIESS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos MENSUAL 32 8,4 8,4 8,4
TRIMESTRAL 226 59,5 59,5 67,9
SEMESTRAL 73 19,2 19,2 87,1
ANUAL 49 12,9 12,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

Gréafico Nro. 9

Frecuencia de asistencia al Seguro General.

FRECUENCIA DE ASISENCIA AL IESS

Porcentaje
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TRIMESTRAL SEMESTRAL
FRECUENCIA DE ASISENCIA AL IESS

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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ANALISIS

Respecto al cuadro anterior, el 59,5%, que corresponde a 22476 usuarios
manifiestan que acuden al Seguro General trimestralmente, el 19,21%
gue corresponde a 7256 afiliados revelan que acuden anualmente a las
oficinas y el 8,4% que representa a 3173 usuarios acuden de manera
mensual, lo que nos indica que puede haber una posible aglomeraciéon de
usuarios en el tiempo trimestral al Seguro General en la ciudad de Ibarra.

5. ¢,Cree usted que la sala de espera del Seguro General es apta

parala atencién al cliente?

Cuadro Nro. 12

LA SALADEESPERA ES APTAPARALOSCLIENTES

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos EXCELENTE 48 12,6% 12,6 12,6
MUY BUENO 32 8,4% 8,4 211
BUENO 181 47,6% 47,6 68,7
REGULAR 119 31,3% 31,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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Gréafico Nro. 10

LA SALA DE ESPERA ES APTA PARALOS CLIENTES

Porcentaje

EXCELENTE MUY BUENG BUENO REGULAR
LA SALA DE ESPERA ES APTA PARA LOS CLIENTES

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

ANALISIS

Respecto al cuadro anterior, el 47,63% 17992 afiliados pudieron
considerar como bueno la sala de espera, lo que se encuentra apta y en
condiciones estables, el 31,32% que representa el 11831 afiliados
calificaron como regular y el 8,4% que representa 3173 afiliados
manifiestan como muy buena la sala de espera, de lo que se deduce que
falta remodelar o ampliar la sala de espera para qué los usuarios del

Seguro General puedan sentirse comodos.
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6. ¢Conoce usted las bondades y beneficios que le brinda el

IESS?
Cuadro Nro. 13
BONDADESYBENEFICIOS DEL IESS
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 165 43,4% 43,4 43,4
NO 215 56,6% 56,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
Grafico Nro. 11

BONDADES Y BENEFICIOS DEL IESS
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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ANALISIS

Respecto al cuadro anterior, el 56,58% representa a 21373 afiliados
encuestados indicaron que no tienen conocimiento de las bondades y
beneficios del IESS, el 43,42% corresponde a 1640 personas afiliadas
gue conocen los beneficios y bondades del IESS, por lo tanto hace falta
socializar y propagar los beneficios y garantias que ofrece la Seguridad
Social de esta manera habrdn mas afiliados que gustosos accedan al

registro como afiliados al IESS.

7. ¢.Cree necesario mejorar el servicio en las ventanillas de

atencion al cliente?

Cuadro Nro. 14

MEJORAR SERVICIO EN VENTANILLAS

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 352 92,6% 92,6 92,6
NO 28 7,4% 7,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.
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Gréafico Nro. 12

SERVICIO EN LAS VENTANILLAS
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

ANALISIS

En relacion al cuadro anterior, el 92,63% que representa a 34990
afiliados encuestados manifestaron la necesidad de que se mejore
la atencién al cliente en las ventanillas y el 7,4% que corresponde a
2795 afiliados indicaron que la atencion brindada en las ventanillas
del Seguro Social se encuentra bien, lo que se puede deducir
mejorar la atencién en las ventanillas de atencién al cliente del
Seguro General para que afiliados y usuarios en general se sientan
mas satisfechos con la atencion percibida en el Seguro General de

Ibarra.
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ANALISIS DATOS TECNICOS:

GENERO:
Cuadro Nro. 15
GENERO: HOMBRE - MUJER
Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
HOMBRE 226 59,5% 59,5 59,5
MUJER 154 40,5% 40,5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado por: La autora.

Grafico Nro. 13

HOMBRE - MUJER

G0

Porcentaje

HOMBRE

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado por: La autora.
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ANALISIS

En el grafico anterior

se puede apreciar que el 59,47% que corresponde a

22464 afiliados son del género masculino y el 40,53% que representa a

15310 afiliados son del género femenino, lo que nos indica que al IESS de

Ibarra acuden mas usuarios de género masculino tanto en calidad de

empleadores como de afiliados trabajadores y usuarios en general.

EDAD:

Cuadro Nro. 16

EDAD

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos 18-25 25 6,6 6,6 6,6
26-35 46 12,1 12,1 18,7
36-45 243 63,9 63,9 82,6
46-55 66 17,4 17,4 100,0

Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas

Elaborado por: La autora.
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Gréafico Nro. 14
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Porcentaje
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

ANALISIS

En el grafico anterior se puede deducir que el 63,95% 24157 personas
afiliadas se encuentran entre 35 a 45 afios de edad y el 17,37% que
representa a 6561afiliados se encuentra entre de edad entre 46-55, lo que
nos indica que al Seguro General en la ciudad de Ibarra acuden mas
usuarios de edades entre los 36 a 45 afios con ocupaciones diferentes
seguido por usuarios en edades de 46 a 55 afos, respondiendo a las
necesidades de préstamos, registros y demas aspectos de trabajadores
en edad productiva.
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EDUCACION:

Cuadro Nro. 17

EDUCACION
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélidos PRIMARIA 68 17,9 17,9 17,9
SECUNDARIA 119 31,3 31,3 49,2
SUPERIOR 193 50,8 50,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora.

Gréfico Nro. 15
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora
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ANALISIS

Respecto al gréfico, el 50,79% representa a 2187 afiliados, nos muestra

que su nivel de educacién es superior, el 31,32% a 11797 personas

afiliadas su nivel de educacion es secundaria, o que nos indica que los

usuarios que acuden al IESS tienen una educacién del tercer nivel que

corresponden a empleadores, afiliados autbnomos, voluntarios y usuarios

en general.
OCUPACION:
Cuadro Nro. 18
OCUPACION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos ESTUDIANTE 17 4,5 4,5 4,5
PROFESIONAL 5 1,3 1,3 5,8
COMERCIANTE 128 33,7 33,7 39,5
EMPLEADO PUBLICO 123 32,4 32,4 71,8
EMPLEADO PRIVADO 61 16,1 16,1 87,9
AMA DE CASA 46 12,1 12,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora

58




Gréafico Nro. 16
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Fuente: Encuestas aplicadas
Elaborado por: La autora

ANALISIS

Referente al grafico anterior, el 33,68% que representa a 12722 personas
afiliadas son comerciantes que representa el de la poblacién encuestada,
el 32,37% corresponde a 12227 afiliados los cuales son empleados
publicos y el 16,1% que corresponde a 6062 trabajadores privados,
demostrando que son los comerciantes los usuarios que requieren de mas

atencion por parte del Seguro general en la ciudad de Ibarra.

3.5. OFERTA Y DEMANDA DE SERVICIOS QUE BRINDA EL
SEGURO GENERAL

De acuerdo a los datos historicos de los servicios que brinda el IESS, se
ha investigado y se ha recopilado la informacion del afio 2012 (enero -
diciembre), lo cual representa el total de clientes que perciben los
diferentes servicios en el periodo sefialado de conformidad con el

siguiente cuadro, los mismos servicios y prestaciones que se generan en
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el nivel central (Quito), se brindan en todas las Direcciones y Agencias del

pais, ya que son productos Unicos y generales que brinda el Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Cuadro Nro. 19

Ofertay demanda de servicios que brinda el Seguro General.

DEMANDA

OFERTA TOTAL
REGISTRO DE EMPRESAS 2029
CLAVES PATRONALES Y PERSONALES 10948
ACTUALIZACION DE DATOS DE EMPRESAS-
EMPLEADORES Y AFILIADOS 9788
AVISO DE ENTRADA NUEVOS INGRESOS 3749
AVISOS DE SALIDA EN GENERAL 1721
ASESORAMIENTO E INFORMACION A EMPRESAS Y
AFILIADOS SOBRE PROCESOS Y REQUERIMIENTOS
DE EMPLEADO, FILIADO Y MANEJO DE CLAVES. 4692
VERIFICACION, RECTIFICACION DE PLANILLAS-
CAMBIO RELAC. TRABAJO Y REMUNERACIONES
AJUSTES DE VALORES EXTRAS. 1822
CAMBIO TIPO EMPLEADOR. FORMA DE PAGO
ACTIVACION Y DESACTIVACION EMPRESAS. 613
APROBACION Y ANULACION DE NOVEDADES 212
MODIFICACION, APROBACION, GENERACION,
REGENERAQION DE PLANILLAS DE RA. A-AA. FR
(SECTOR PUBLICO) 915
VERIFICACION DE MORA PATRONAL — EMISION DE
REPORTES 1560
ANULACION DE COMPROBANTES DE PAGO 1147
EMISION DE COMPROBANTES DE PAGO 10616
APROBACION DE DEBITOS BANCARIOS 199
ATENCION DE REQUERIMIENTOS DE EMPRES 88
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ELABORACION DE PLANILLAS DECLARADAS,

ACEPTACION Y GENERACION DE GLOSAS 622
CREACION DE CEDULAS DE EXTRANJEROS 309
SOLICITUD DE INGRESOS Y AVISOS DE SALIDA,
AFILIACION VOLUNTARIA 752
APROBACION DE CUENTAS BANCARIAS 2298
FONDOS DE RESERVA - VERIFICACION DE ACTAS
INDIVIDUALES 17944
PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS, NOVACIONES Y
LIQUIDACION 6292
PRESTAMOS HIPOTECARIOS 1393
CESANTIAS — JUBILACIONES 652
EMISION, ORDENES, EXAMENES AFILIACION
MAYORES DE 60 ANOS 7780
CERTIFICACION DE AFILIACION Y MECANIZADOS 1110
CERTIFICACION DE OBLIGACIONES PATRONALES 143
EJECUCION DE RESOLUCION COMION PROV.
PRESTACIONES Y CONTROVERSIASJ 240
INFORMES DE NOVEDADES A LA DDI 105
OFIC. E INFORMES SOBRE ESTADOS DE EMPRESAS
AFILIADOS ( DPTO. AFILIC. Y CONTROL, P — CPCI) 63
INFORME DE ACTIVIDADES MENSUALES 179
OFICIOS EN GENERAL 1730
TRAMITES DEL SISTEMA HOST, CESANTIAS,
JUBILACIONES F.R PH. Y PQ. 4491
ARCHIVO DE CORRESPONDENCIA 26
REGISTRO DE FALLECIMIENTO DE AFIALIADOS Y
EMPLEADORES
130
TOTAL TRAMITES REALIZADOS 96358

Fuente: Estadisticas de atencion al cliente Seguro General Ibarra

61




3.6.1. DEMANDA POR PERIODO

Cuadro Nro. 20

PERIODO PORCENTAJE CANTIDAD
MENSUAL 8,4% 3174
TRIMESTRAL 59,5% 22476
SEMESTRAL 19,2% 7253
ANUAL 12,9% 4872
TOTAL 100% 37775

Elaborado por: La Autora.

3.6.2. DEMANDA INSATISFECHA

Cuadro Nro. 21

MEJORAR SERVICIO EN VENTANILLAS

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 352 92,6% 92,6 92,6
NO 28 7,4% 7,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas al cliente externo
Elaborado: La Autora

De los datos obtenidos en la encuesta en referencia a la pregunta 7, se
deduce que 34979 usuarios que representa el 92,6% manifiestan que el
servicio al cliente que brinda el Seguro General de la ciudad de Ibarra
debe mejorar, es una cantidad de usuarios significativa que merece ser
tomada en consideracion y encontrar de manera urgente soluciones a

esta demanda insatisfecha.
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3.6.3. DEMANDA DE ATENCION AL CLIENTE EN LA CIUDAD DE
IBARRA

Las Estadisticas de atencion al cliente Seguro General Ibarra muestran
gue en el afio 2012 se han atendido a 64110 usuarios en las ventanillas
Unicas de atencion al cliente en los requerimientos de afiliacion,
préstamos hipotecarios, préstamos quirografarios, fondos de reserva,
cesantias y varias acciones propias de los empleadores como cambios de
estado de los trabajadores, avisos de salida, registros de dias laborados,
aprobacion d cuentas bancarias ingresos de tramites de jubilacién,
montepio, verificacion de la mora patronal, mecanizados de aportes y
cuenta individual, emision de claves patronales y de los trabajadores entre

otros.

3.6.4. DEMANDA PROYECTADA

Para proceder a realizar la demanda proyectada del Seguro General en la
ciudad de lbarra, se ha investigado datos estadisticos desde el afio 2010,
sefialando que en el IESS se obtuvo un total de 50.139 afiliados a

diciembre en el afio 2012.

Se ha considerado la tasa de crecimiento anual de la ciudad de Ibarra con
relacion al PEA que es igual al 2,36% como referencia para realizar la

proyeccién a 3 afios que se presenta en el siguiente cuadro:
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3.6.5. DEMANDA PROYECTADA A TRES ANOS

Cuadro Nro. 22

Demanda proyectada a tres afos.

ANO ANO ANO ANO ANO ANO ANO
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

41.748 | 47.682 | 50.139 | 51.322,28 | 52.533,49 | 53.7773,28 | 55.042,33

Fuente: Estadisticas de Atencion al cliente IESS

3.6.6. APORTE AL IESS

En el sector privado el aporte tiene dos componentes:

El primero, el aporte personal o del trabajador que corresponde al 9,35%
del sueldo o salario determinado en la escala sectorial por el ministerio del

trabajo.

El segundo componente, corresponde al aporte patronal o del empleador
igual al 11,15%. Dando un total de aporte al IESS del 20,5%.

Por ser una entidad publica los servicios que proporciona son

eminentemente gratuitos.

En el siguiente cuadro se muestra el porcentaje de la aportacion del

Seguro obligatorio para el sector publico y privado.
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Cuadro Nro. 23

Aporte al IESS de filiados.

FINANCIAMIENTO DE LA APORTACION DEL SEGURO OBLIGATORIO

SEGURO PRIVADO SEGURO PUBLICO

CONCEPTOS: | APORTE | APORTE | " APORTE | APORTE
TOTAL TOTAL
PERSONAL | PATRONAL PERSONAL  PATRONAL

SEGURQ DE INVALIDEZ, VEJEZ Y

MUERTE 6,64 3,10 9,74 8,64 1,10 9,74
SEGURO DE SALUD 0,00 5,71 5,71 0,00 5,71 5,71

SEGURO DE RIESGOS DELTRABAIO | 10 055 0.55 0,00 0,55 055
SEGURO DE CESANTIA 2,00 1,00 300 | 200 | 1,00 3,00
SEGURO SOCIAL CAMPESINO 0,35 0,35 0,70 0,35 0,35 0,70
GASTOS DE ADMINISTRACION 0,36 0,44 0,80 0,36 0,44 0,80
Total aportes 9,35 11,15 20,50 11,35 9,15 20,50

Fuente: Datos del Business Inteligentment IESS.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA OPTIMIZACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO DEL INSTITUTO ECUATORIANO
DE SEGURIDAD SOCIAL “IESS” EN EL SEGURO GENERAL DE
IBARRA.

4.1. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en la ciudad de Ibarra y
especificamente el Seguro General, en ventanillas de atencion al cliente
considerada la puerta de acceso para nuevos afiliados y registro de
empleadores, elementos fundamentales que permiten con sus
cotizaciones solventar los costos de los diferentes servicios y prestaciones
del resto de Seguros que conforman el IESS; en el capitulo anterior la
investigadora pone en conocimiento los diferentes rubros obtenidos
referentes a la demanda, demanda insatisfecha, demanda proyectada
oferta de servicios y prestaciones, elementos relevantes validos que

permiten formular esta propuesta.

La demanda de servicios corresponde a 96358 tramites o requerimientos
de los afiliados y usuarios en general que corresponde al 100% de las
atenciones en las ventanillas de atencion al cliente del Seguro General del
IESS de Ibarra; para efectos de investigacion se tomé una muestra de
37775 afiliados y usuarios en general de los cuales y de conformidad a la
investigacion realizada y mediante encuestas se establecido que 34979
usuarios se sienten inconformes con la atencién correspondiendo al
92,6% de la poblacibn muestral, con estos valores se demuestra
claramente lo observado de manera empirica por clientes internos y

externos del Seguro General de la ciudad de Ibarra.
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Por lo expuesto la investigadora realiza la siguiente propuesta de
mejoramiento sustancial en lo referente a atencion al cliente en las

ventanillas de Seguro General del IESS en Ibarra.

4.2. MISION Y VISION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LAS
VENTANILLAS DEL SEGURO GENERAL DE IBARRA

4.2.1. MISION PROPUESTA

El Seguro General del IESS es una entidad publica que tiene como objeto
brindar un servicio de calidad a los afiliados y usuarios en general del
seguro social, con una atencion personalizada, con calidad y calidez

para lograr resolver con eficiencia y eficacia los tramites de sus clientes.

4.2.2. VISION PROPUESTA

En el afio 2015 el Seguro General del IESS sera una Institucion moderna,
con el personal capacitado y las instalaciones adecuadas para brindar la
mejor atencion a los clientes y lograr que éstos tengan una percepcion

favorable hacia la institucion.
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Politica N° 1
1. La Institucion brinda con un servicio de calidad y atencion

personalizado.

Estrategia N° 1

Cuadro Nro. 24

Segmentacion de servicios.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA TIEMPO | PRECIO

1. Mejorar en un | 1. Segmentar | 1.1  Clasificar | Se realizara | 201,00
5%, en nivel de | los servicios | los servicios y | la estrategia

satisfaccion de | pPara satisfacer | dar privilegio a | durante un

los clientes, en | & démanda. registros, mes
i 2 ingresos a
relacion al °
afiliados y

servicio que
empleadores

reciben por

nuevos.
parte del
Seguro

General del
IESS en el

préximo afo.

Elaborado por: La Autora

68




Politica N° 2

2. Las oficinas del Seguro General cuentan con sefalética apropiada.

Estrategia N° 2

Cuadro Nro. 25

Capacitaciones.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA TIEMPO PRECIO
2. Establecer 2. Plan de|2.1. Capacitar | Las
esquemas de | capacitacion a | al personal | capacitaciones 480,00
sefialética los respecto a, | se ejecutaran
universal en el trabajadores atencion al | en dos
e del area del | cliente, semanas 2
edifico del y
atencion al | Relaciones dias.
Seguro General |
cliente. humanas,

ara ue ) .
P 9 informacién de

trabajadores vy los  servicios,

clientes ética
externos tengan profesional.
una mejor

ubicacion.

Elaborado por: La Autora
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Politica N° 3

3. Brindar al afiliado y usuario en general, la informacion pertinente

sobre los servicios que ofrece la Institucion.

Estrategia N° 3

Cuadro Nro. 26

Implementacion de sefaléticas.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA TIEMPO PRECIO
3. Capacitar al | 3. Implementar | 3.1. Las sefaléticas | 1300,00
personal  del | ¥ disefiar | Orientacion de | se colocara
area de | sefhalética en el | oficinas y | durante 3
atencion al edificio del | pisos, rotulo | semanas
. IESS. directorio  de
cliente  para _
isos,
brindar una P o
_ sefalética de
mejor :
extintor,
informacion. escalera,
bafios,

credenciales
de
identificacién

personal.

Elaborado por: La Autora
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Politica N° 4

4. Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los

recursos humanos, mediante acciones sistematicas de formacion.

Estrategia N° 4

Cuadro Nro. 27

Informacién de los servicios que brinda el IESS.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA TIEMPO PRECIO
4. Ofrecer

) . 4. Dar a|4.l. Uso | El video, sport | 200,00

informacion S

conocer a los | correcto de la | publicitario

oportuna  a clientes los | Pantalla LCD, | sobre el IESSy

los afiliados servicios que | se presentara | video de

y usuarios | prindan el | un video en la | entretenimiento

en general | |ESS, las | que se | se lo elaborara

del Seguro | bondades y | presentard los | en 3 semanas.

General. beneficios. cinco Seguros

que conforman
el IESS,
informando

cada uno sus

bondades y
beneficios.

41.1 Espacio
de

entretenimiento,

durard 5 min

Elaborado por: La Autora
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Politica N° 5

5. Tiene una cartera de clientes fieles y satisfechos.

Estrategia N°5

Cuadro Nro. 28

Ambiente en la sala de espera.

realizar en

un mes.

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICA TIEMPO PRECIO
5. Brindar
_ 5. Generar un | 5.1. Adecuar la | La 750,00
bienestar y _ L,
ambiente sala de espera | adquisicion
facilitar la
adecuado y | con de compra
tramitacion  a comodo para | dispensador del
los clientes en | |55 glientes. de agua y aire | artefacto y
el edifico del acondicionado. | dispensado
Seguro de agua se
General. procedera a

Elaborado por: La Autora

72




Politica N° 6

6. Mantener los espacios de atencion al cliente adecuado y cémodo.

Estrategia N° 6

Cuadro Nro. 29

Base de datos.

OBJETIVO ESTRATEGIA | TACTICA TIEMPO PRECIO
S 6. Realizar una | 6.1. Disefiar | La elaboracién 780,00
6. Fidelizar a ) L
base de datos | un cupon en |y recopilacion
clientes .
de los clientes | la gue | de cupones se
mediante el y usuarios en | constaran lo ejecutara en
establecimiento | genera. datos un mes para

de relaciones

cliente-

institucion.

personales y
correo

electrénico.

E- Mailing.

obtener la
base de datos
correspondien

te.

Elaborado por: La Autora
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4.3. ESTRATEGIAS
4.3.1. ESTRATEGIA 1

SEGMENTAR LOS SERVICIOS PARA SATISFACER LA DEMANDA.

Se clasificaran por servicios como generacion de comprobantes para
pago de aportes, actualizacion de novedades laborales, claves patronales
y personales claves patronales y personales, consulta de la mora
patronal, registro de cuentas bancarias para diferentes tramites,
actualizacion de datos de empresas- empleadores y afiliados, aviso de
entrada nuevos ingresos avisos de salida en general, entre otros; se lo
realizara en 4 ventanillas, en 2 ventanillas adicionales se atenderan
tramites de ingreso de empleadores y registro de nuevos empleados y
usuarios en general, asi como también se dard preferencia en estas
ventanillas al usuario minusvalido, de tercera edad y embarazadas de
esta manera se lograra disminuir las largas filas en las ventanillas de
atencion al cliente y mejorar sustancialmente la atencion con oportunidad

en el Seguro General en Ibarra.
La entrega del circular se lo entregara en el mes de noviembre.

Para esto se enviard una circular al personal detallando la nueva

metodologia de atencion con motivacion y valor agregado.
MODELO DE CIRCULAR.

Sefiores servidores de Ventanilla Universal.

Presente.-

Luego de saludarles, pongo a ustedes en conocimiento la nueva
metodologia de atencion al cliente de manera segmentada, en donde 2
ventanillas atenderan de manera especial lo siguiente: tramites de ingreso
de empleadores y registro de nuevos empleados y usuarios en general,
asi como también se dard preferencia en estas ventanillas al usuario

minusvalido, de tercera edad y embarazadas.
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El resto de ventanillas se servirdn a atender en las demas solicitudes que

el usuario requiera.

Atentamente,

El Director Provincial

4.3.2. ESTRATEGIA 2.

PLAN DE CAPACITACION A LOS TRABAJADORES DEL AREA DEL
ATENCION AL CLIENTE.

Se contard con dos capacitadores, los cuales dictaran conferencias en

temas basicos de Relaciones Humanas y Atencion al Cliente.

El capacitador de Relaciones Humanas lo realizara un funcionario del
Seguro General el MSc. Héctor Romero, la capacitacion durara 4 horas
los dias martes (2 horas), jueves (2 horas) en el mes de octubre del 2013,
al evento asistiran solo personal del area de atencidn al cliente y del
Departamento de afiliacion y control patronal.

Se contratara otro capacitador de marketing especializado en atencion al
cliente el Ing. Luis Andino Jefe Comercial de CNT EP, la capacitacion
durara 20 horas con un costo de $ 300, durante 2 semanas en el mes de
octubre del 2013.

Se haran la entrega de carpetas, hojas y esferograficos, en las siguientes

cantidades, materiales con que cuentan la Institucion.
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20 carpetas

Gréfico Nro. 17

Carpetas.

Fuente: Papeleria IESS
20 esferograficos
Grafico Nro. 18

Esferograficos.
F

y

Fuente: Papeleria IESS
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e 10 hojas por carpeta

Gréafico Nro. 19

Hojas para carpetas.

)

¥se

Fuente: Papeleria IESS
Elaborado por: La Autora.

Se les brindara un refrigerio en los dias que permanezca la capacitacion,
llevando una variedad en los alimentos con nutrientes sustanciales para

aumentar y recompensar la energia utilizada.
4.3.3. ESTRATEGIA 3.
IMPLEMENTAR Y DISENAR SENALETICA EN EL EDIFICIO DEL IESS.

Se disefiaran las diferentes sefialéticas, en el edificio del Seguro General
de Ibarra, la imagen de logotipo del IESS fue extraida en www.iess.gov.ec

la que seré realizada de la siguiente manera:

En la planta baja donde funciona la Ventanilla Unica e informacion al
publico constaran avisos en cada cubiculo incluido el de informacion, en

el ingreso a mano derecha ubicado al centro de la pared a una altura
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prudente seré colocado el rétulo directorio de pisos con la localizacién de
cada una de las dependencias y oficinas que prestan servicios en el
edificio, en la parte posterior se atiende tramites de tesoreria con acceso y

atencion por la entrada del garaje.

En el mezanine estd ubicado la sala de capacitaciones y la oficina de

talento humano.

En el primer piso se encuentra la Direccion Provincial, secretaria del a
Direccion, Juzgado de Coactivas y la Comisidbn de Prestaciones y

Controversias de Imbabura.

Segundo piso: Subdireccién de Servicios al Asegurado, Departamento de
Afiliacion y Control Provincial de Imbabura, Control Patronal y Cartera,

Area de Sistemas.

Tercer piso: Subdireccion de Servicios Internos, Area de Contabilidad,

Presupuestos y Planificacion y Procuraduria Provincial.
Cuarto piso: Proveeduria y bodega de insumos de oficina.
Grafico Nro. 20

Roétulo Directorio de pisos.

DIRECTORIO DE PISOS

PISO 1: Direccién Provincial, Juzgado de Coactivas y la
Comision de Prestaciones y Controversias de Imbabura.

PISO 2: Subdireccion de Servicios al Asegurado,
Departamento de Afiliacion y Control Provincial de Imbabura,
Control Patronal y Cartera, Area de Sistemas.

PISO 3: Subdireccion de Servicios Internos, Area de Contabilidad,
Presupuestos y Planificacion y Procuraduria Provincial.

PISO 4: Proveeduria y bodega de insumos de oficina.

Elaborado por: La Autora.
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Los rotulos de nomenclatura seran colocados en cada Departamento de
las oficinas, asi como también sefaléticas de extintores de incendios,

bafos, escaleras, pisos.

Gréafico Nro. 21

Sefalética — escalera.

:f%LER

N A A e S

"WEVPL VSRS W

Fuente: www.markdesing
Editado por: La Autora

Grafico Nro. 22

Sefialética de bafos

-

|1I'Thwwwesscxcvsc ‘ . P%WWW"‘"”‘Y’VW’ * -

Fuente: www.markdesing
Editado por: La Autora
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Gréafico Nro. 23

Sefialética de pisos

Elaborado por: La Autora

Gréafico Nro. 24

Sefalética de emergencia

EATINTOR

Vo ST

Fuente: www.sefialeticas.com
Editado por: La Autora

También se pretende hacer cumplir con los reglamentos internos de la Institucion
gue es llevar puesto la credencial de identificacion personal, el uso sera
obligatoriamente en el area de atencioén al cliente, para que los clientes sepan

gue trabajador esta atendiendo su requerimiento e inquietudes.
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Gréafico Nro. 25

Gafetes para los funcionarios.

Elaborado por: La Autora

Toda esta sefalética y material promocional previa a su ejecucion debera
someterse a la aprobacion de la Direccion de Imagen Corporativa en la
imagen central Quito.

4.3.4. ESTRATEGIA 4.

DAR A CONOCER A LOS CLIENTES LOS SERVICIOS QUE BRINDAN
EL IESS, LAS BONDADES Y BENEFICIOS

Se hara la utilizacién correcta del televisor LCD que se encuentra en la
sala de espera, en la que se podra visualizar los servicios del Seguro
General en forma de video y se indicara los beneficios y bondades que
generan los servicios, con spot publicitarios y de entretenimiento, la
extraccion de la imagen se realiz6 mediante una captura de pantalla de la

pagina web del IESS (www.iess.gob.ec).
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http://www.iess.gob.ec/

Gréafico Nro. 26

Televisién en la sala de espera

e

Elaborado por: La Autora

Gréafico Nro. 27

Imagen de la pagina web del IESS.

INSTITUTO ECUATORIANO @ -
DE SEGURIDAD SOCIAL

OFICINA VIRTUAL
para ecuatorianos
en el exterior

A Afiliado B Empleador § Pensionista & Afiliacion
Voluntaria

\

\

=
) ETIUDER  tnstinucion | Transparancia | Contactenos | Correo IESS |

Elaborado por: La Autora.
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En este video iran detallados los cinco Seguros que conforman el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social con sus bondades y beneficios, las
imagenes de logotipo fue recopilado en la pagina web del IESS

(www.iess.gov.ec), que seran detallados de la siguiente manera:

Seguro General: Se encarga de la parte administrativa y control del
incremento de afiliados y recuperacion de la mora patronal, distribucion de
las aportaciones, préstamos quirografarios, préstamos hipotecarios,

cesantias, fondos de reserva.

Grafico Nro. 28

Presentacién de los Seguros del IESS — Seguro General.

Seauno Gener
Seencaga de  arte minisatva y control el incremento deaiadosy recuperaciondef mora patronel, trbucon
Oe a5 aprtacions, rtamos uirogrtarios prstams hipoecarios, cesanies, ondosdersena

. g IESS SO,

= WWH*'JL“S# ﬂi"f_‘ﬁ
o o ol 4!..1.&|I sbobr oll ) mies i L .nu-luh

Elaborado por: La Autora.

Seguro de Pensiones: Se encarga de las jubilaciones, tramites de

montepio, auxilios de funerales.
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Gréafico Nro. 29

Presentacion de los Seguros del IESS — Seguro de Pensiones

I l Seguro de Pensiones

Se encarga de las jubilaciones, tramites de montepio,
auxilios de funerales.

. B IESS .

A’ L lL'ﬁﬂﬁlJV (.‘\l;.

o bl Nt e st N, i ol el il

Elaborado por: La Autora.

Seguro de Riesgos del Trabajo: Se encarga de riesgos de accidentes y
enfermedades profesionales laborales, en el uso adecuado de ambientes,

resguardo con implementos y ropa adecuada de proteccién, entre otros.
Gréafico Nro. 30

Presentacién de los Seguros del IESS — Seguro de Riesgos del

Trabajador.

Se encarga de riesgos de accidentes y enfemedades profesionales laborales, en el uso adecuado
(e ambientes,resquardo con implementos y ropa adecuada de proteccion, entre olros.

. B IESS

‘-" WWww. :css yov.ec y
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Elaborado por: La Autora.
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Seguro de Salud: Individual y Familiar, que se encarga de todo lo
referente a la atencibn meédica, consulta externa, urgencias,
farmacologica, dental, maternal, quirtrgica, hospitalaria, servicios
complementarios como laboratorio, rayos X, rehabilitacion, subsidios entre
otros, dentro y fuera de las casas de salud, es decir a domicilio segun lo
requiera el afiliado, previo analisis del personal de Trabajo Social, de
preferencia en afiliados de avanzada edad o situacion econdémica, social,
de transporte entre otros aspectos que dificultan el traslado del enfermo la

casa de salud del I.E.S.S mas cercana.

Grafico Nro. 31

Presentacién de los Seguros del IESS — Seguro de Salud.

Seguro de Salud

Individual y Familiar, atencion médica, consulta externa, urgencias, farmacologica,
dental, maternal, quirirgica, hospitalaria, servicios complementarios como laboratorio,
rayos X, rehabilitacion, subsidios entre otros, dentro y fuera de las casas de salud,
es decir a domicilio seglin lo requiera el afiliado, de preferencia en afiliados de

avanzada edad o situacion econémica, social.

. @ IESS -

' l-'l-"'l-'l-'W.JL"'r“r 4 # L'{.

ot il ol et et ) e ol et s e T Jul'-.-l-u-l.. arl o

Elaborado por: La Autora.
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Gréafico Nro. 32

Presentacion de los Seguros del IESS — Seguro Social Campesino

' Seguro Social Campesino

Vela por el bienestar de los grupos de campesinos rurales e indigenas,
asi como a su nucleo familiar, brindando atencién médica en el campo,
con dispensarios o brigadas médicas, con asesoramiento agricola — ganadero,
procurando a esta clase social trabajadora del pais ser participe de las

bondades y beneficios del Seguro Social Ecuatoriano

. [ |ESS .

" = H-"I-'I"W.H_"'ﬂ '-I'J'I-" l'."q','.

i _-L-l-ﬂll oty ns i § ..l-ul-ullu

Elaborado por: La Autora.

Seguro Social Campesino, vela por el bienestar de los grupos de
campesinos rurales e indigenas, asi como a su ndcleo familiar, brindando
atencion médica en el campo, con dispensarios y o brigadas médicas,
como también con asesoramiento agricola — ganadero, procurando a esta
clase social trabajadora del pais ser participe de las bondades y
beneficios del Seguro Social Ecuatoriano.

Después de haber visualizado el video acerca de los servicios del IESS,
se presentara videos de entretenimiento como los booplers, entre otros,
los cuales de presentar cada 5 minutos después de cada video
presentado, la imagen que se pudo obtener para realizar el arte grafico

fue www.imagenesdebloopers.com.
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Gréafico Nro. 33

Espacios de videos de entretenimiento.

Fuente: www.imagenesdebloopers.com.
Elaborado por: La Autora.

La estrategia sera realizada durante 3 meses.

4.3.5. ESTRATEGIA 5.

GENERAR UN AMBIENTE ADECUADO Y COMODO PARA LOS
CLIENTES.

En esta estrategia se adecuara la sala de espera para gue los clientes se
sientan comodos y satisfechos, para lograr esto se debera realizar lo

siguiente:

¢ Se implementara en la sala de espera un dispensador de agua.

e Colocar Aire acondicionado, ya que es esencial en la sala de
espera y departamentos en general para que los clientes y
trabajadores se sientan mas cémodos en un ambiente fresco y

acogedor.
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La implementacion de estas dos estrategias se lo realizara en los mes de

marzo.

4.3.6. ESTRATEGIA 6.

REALIZAR UNA BASE DE DATOS DE LOS CLIENTES Y USUARIOS
EN GENERAL.

Se disefiaran cupones en la que constaran datos como nombre y apellido,
teléfono, e-mail, esto se entregard a cada afiliado o usuario en general
gue esté realizando algunos de los tramites en el Seguro General, con el
objetivo de tener una base de datos de los afiliados utilizando la estrategia
del e-mailing, el logo fue extraido de la pagina web (www.iess.gov.ec) que

realizara de la siguiente manera:
Grafico Nro. 34

Cupdn- Base de Datos.

Elaborado por: La Autora.
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Correo enviado al afiliado o usuario general:

Sr (a). Cliente.

Luego de saludarle, nos permitimos en informarle que el Seguro General
de la ciudad de Ibarra se encuentra realizando mejoras en la atencion al
cliente, lo que agradecemos su participacion en este medio y se sirva en

ayudarnos en calificar la atencion que ud recibi6:

Haga clic en el siguiente link www.iess.gob.ec

Gracias por ingresar a una pagina web, por favor califique la atencién que
fue recibida:
e Excelente

e Muy bueno

° Bueno
e Malo
e Regular

Nuestra prioridad es que los afiliados y usuarios en general sientan lo
importante que son para la Institucién, lo que es obligacion nuestra

informar sobre los beneficios y bondades del Seguro General.

Seguro General: Se encarga de la parte administrativa y control del
incremento de afiliados y recuperaciéon de la mora patronal, distribucion de
las aportaciones, préstamos quirografarios, préstamos hipotecarios,

cesantias, fondos de reserva.
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. B IESS -
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Se utiliza el logotipo propio del Instituto ecuatoriano de seguridad social el
cual ya se encuentra posicionado en la mente del consumidor y es facil

de identificar por el mismo.

4.4, PRESUPUESTO ESTRATEGIAS

Estrategia 1: Segmentar los servicios para satisfacer la demanda.

Cuadro Nro. 30

Presupuesto Estrategia 1

N° Concepto Precio unitario Precio total
20 e Impresion de circular 0,05 1.00
e Supervision y

seguimiento de la

estrategia 200,00 200,00
Pago por horas durante 3
semanas
TOTAL 201,00

Elaborado por: La Autora.
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Estrategia 2.Plan de capacitacion a los trabajadores del area del atencién

al cliente.

Cuadro Nro. 31

Presupuesto Estrategia 2

No.

Concepto

Precio unitario

Precio total

e Capacitador de
marketing
especializado en
atencion al cliente el
Ing. Luis Andino Jefe
Comercial de CNT
EP, 20 horas.

400

400

20

Refrigerios  durante las
horas de capacitaciéon
e Variedad de
refrigerios incluido
bebidas.

4,00

80,00

TOTAL

480,00

Elaborado por: La Autora.
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Estrategia 3. Implementar y disefiar sefialética en el edificio del IESS.

Cuadro Nro. 32

Presupuesto Estrategia 3

No.

Concepto

Precio unitario

Precio total

Ratulo directorio de pisos

Material madera Mdf
con vinil adhesivo, 1,
10cm de alto x 70cm

de ancho.

500,00

500,00

13

Rétulo sefial nomenclatura

pared (interno)

Material madera mdf,
20 x 25 cm.
Sefales pictograficas

de bafios 25 x 20 cm

Rotulo sefal pictografica
20 x 25 cm

Sefalética de

emergencia

40,00

30,00

15,00

160,00

520,00

120,00

TOTAL

1300,00

Elaborado por: La Autora.
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Estrategia 4. Dar a conocer a los clientes los servicios que brindan el

IESS, las bondades y beneficios

Cuadro Nro. 33

Presupuesto Estrategia 4

Nro. Concepto Precio unitario Precio total
1 e VIDEO- HD 80,00 80,00
1 e Spot 120,00 1200,00
publicitario
(informacién
IESS)
TOTAL 200,00
Elaborado por: La Autora.

Estrategia 5. Generar un ambiente adecuado y comodo para los clientes.

Cuadro Nro. 34

Presupuesto Estrategia 5

Nro. Concepto Precio unitario Precio total
2 Dispensador de 200,00 400,00
Agua
1 Aire acondicionado 300,00 300,00
(Aire LG WO091CA)
Instalacion techo 50,00 50,00
TOTAL 750,00

Elaborado por:

La Autora.
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Estrategia 6. Realizar una base de datos de los clientes y usuarios en

general.
Cuadro Nro. 35
Presupuesto Estrategia 6
Nro. Concepto Precio unitario Precio total
2000 | Impresion 0,15 300.00
cupones
1 Compra de 80,00 80,00
anfora
Elaboracion de 400,00 400,00
una base de
datos del cliente
y creacion de un
link para calificar
la atencion al
cliente durante un
mes
TOTAL 780.00

Elaborado por:

La Autora.
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4.5. PRESUPUESTO GENERAL

Cuadro Nro. 36

ESTRATEGIA PRECIO TOTAL
Segmentar los servicios 201,00
Plan de capacitacion 480,00
Implementar y disefiar sefalética
en el edificio del IESS 1300,00
Dar a conocer a los clientes los
servicios que brinda el IESS, las 200,00
bondades y beneficio
Generar un ambiente adecuado y
comodo para los clientes. 750,00
Realizar una base de datos de los
clientes y usuarios en general 780.00
TOTAL PRESUPUESTO 3711,00

Elaborado por: La Autora.
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4.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cuadro Nro. 37

Cronograma De Actividades

PRIMER SEGUNDO TERCER CURTO
ESTRATEGIAS MES MES MES MES

QUINTO
MES

SEXTO
MES

1123|4223 4] 1| 234 |1]2]3

213

Segmentacion de
servicios

Plan de capacitacién

Implementar y disefar
sefalética en el edificio
del IESS

Informar a los clientes
delos servicios que
brinda el IESS

Ambiente adecuado y
cémodo para los
clientes.

XXX

Base de datos de los
clientes y usuarios en X | XX
general

Elaborado por: La Autora.
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CAPITULO V

5. IMPACTOS

Para este proyecto de tesis se analizaran tres impactos en las areas de:
Impacto mercadoldgico, social y empresarial.

Para esto se calificara en base a la siguiente tabla:

Cuadro Nro. 38

Nivel - Impacto

NIVEL IMPACTO
3 Alto positivo
2 Medio positivo
1 Bajo positivo
0 No hay impacto
-1 Bajo negativo
-2 Medio negativo
-3 Alto negativo

Elaborado por: La Autora

5.1. IMPACTO MERCADOLOGICO

Cuadro Nro. 39

Impacto Mercadoldégico.

INDICADORES NIVEL DE INDICADORES
Servicio al cliente 3
Satisfaccion de la demanda 2
Calidad en el servicio 3
Feedback 2
Promedio 3

Elaborado por: La Autora
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ANALISIS IMPACTO MERCADOLOGICO.

En relacion al gréfico, referente a la calidad de servicio al cliente que
tendrd un impacto alto positivo, ya que la Institucién pretende llegar a su
objetivo de brindar un servicio de calidad y calidez, que permitira que los
clientes cambien su precepcion negativa tradicional por falta de un
adecuado plan de marketing que cubra las necesidades y requerimientos

de afiliados y usuarios en general.

5.2. IMPACTO SOCIAL

Cuadro Nro. 40

Impacto Social.

INDICADORES NIVEL DE INDICADORES

Ambiente laboral 2
Motivacion al personal
Formacion académica
Capacitacion

Relaciones humanas

W W w o N

Promedio

Elaborado por: La Autora

ANALISIS IMPACTO SOCIAL

Referente al cuadro, se fortaleceran las capacitaciones en temas de
Atencién al Cliente y Relaciones Humanas, esto tendra un impacto
importante en los funcionarios del Seguro General para con sus clientes,
con el objetivo de mejorar relaciones entre funcionario — usuario en un
ambiente laboral de cordialidad que optimizaran los tramites y dara

celeridad a las diferentes necesidades de los clientes externos.
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5.3. IMPACTO EMPRESARIAL

Cuadro Nro. 41

Impacto Empresarial

INDICADORES NIVEL DE INDICADORES
Comunicacion interdepartamental 1
Organigrama 0
Infraestructura de oficinas 2
Sefialética 3
Conformidad con la Ley 2

2

Elaborado por: La Autora

ANALISIS IMPACTO EMPRESARIAL

De conformidad al grafico, se propone la implantacion de sefialéticas en

el edificio del Seguro General de Ibarra, lo que facilitara y disminuira el

transito de clientes en pasillos, ya que no pueden dirigirse de manera

directa a las diferentes areas o Departamentos que requieren; con esta

alternativa el cliente tendra informacion de primer mano y orientacion de

vida a donde quiera dirigirse con su tramite en el Seguro General de

Ibarra en pisos desacuerdo a las diferentes sefialéticas ubicados en el

Seguro General de Ibarra.

99




5.4. IMPACTO GENERAL

Cuadro Nro. 42

Impacto General.

INDICADORES NIVEL DE INDICADORES
Impacto mercadol6gico 3
Impacto social 3
Impacto empresarial 2

3

Elaborado por: La Autora

ANALISIS IMPACTO GENERAL

El proyecto tiene un connotaciéon de un impacto de tres alto positivo , lo
que permite que la propuesta sea factible, viable, objetiva y ante todo
cubre una necesidad acuciante del afiliado o usuario como es la atencion
de calidad con oportunidad y calidades elevando y fortaleciendo
sustancialmente la imagen Institucional permitiendo de esta manera
contar con usuarios satisfechos que redundara en el incremento de
afiliacion y disminucién de la mora patronal, aspectos basicos y solidos

que forman el ser de la Institucion.
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10.

CONCLUSIONES

Segun el andlisis diagndstico, en cuanto a la atencién al cliente la
Institucion tiene una atendencia a mejorar debido al cumplimiento de
los requerimientos del estado.

Segun el diagnéstico realizado a la Institucion, se detecta la
existencia de parsimonia y falta de agilidad para realizar las
actividades por parte de los empleados de las oficinas de atencion al
cliente en el Seguro General de Ibarra.

En la evaluacién interna, se determina que los empleados del
Seguro General no se encuentran motivados para realizar sus
actividades diarias.

De igual manera, no existe un ambiente laboral adecuado que
permita mejorar las relaciones interpersonales entre los operativos y
empleados.

Segun las encuestas realizadas, un porcentaje de los afiliados que
visitan las oficinas del Seguro General no se encuentran satisfechos
con el servicio que reciben por parte de los empleados.

En el estudio de mercado se evidencia que los afiliados desconocen
los servicios, bondades y beneficios que brinda el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.

Los encuestados califican la calidad y calidez del servicio como
bueno.

Los afiliados, en su mayoria, asisten a las oficinas del Seguro
General trimestralmente para realizar sus tramites inherentes a los
servicios que brinda el IESS.

Existe la falta de conocimiento por parte de los clientes del Seguro
General, en cuanto a los diferentes servicios que pone a disposicion
del publico el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Se determina la necesidad de mejorar la distribucion, apariencia y

funcionalidad de la sala espera en el area de atencion al cliente.
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11.

12.

Se comprueba la inexistencia de sefalética adecuada en las
dependencias del seguro general, lo que no permite que los clientes
tenga una correcta orientacion.

Se concluye que en las oficinas del Seguro General en la ciudad de
Ibarra, no existe el servicio y la atencién adecuada para servir a los

clientes con eficiencia, eficacia, calidad y calidez.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda, continuar mejorando la atencion al cliente conforme
la ley, segmentando los servicios, dando prioridad a las personas
discapacitadas, tercera edad y registro de empleadores.

Es necesario capacitar a los empleados en las areas de atencion al
cliente y relaciones humanas, a fin de fomentar el 4gil ejercicio de
sus obligaciones para con el usuario.

A su vez, se puede enfocar las capacitaciones a los empleados
como un factor de motivacion, creando un entorno laboral favorable
para el desenvolvimiento de los empleados.

La implantacion de estrategias publicitaria para la difusion de los
servicios que brinda el IESS, permitira crear conformidad vy
satisfaccion en los clientes

Es recomendable el mejoramiento y optimizacién de los espacios
fisicos de la sala de espera del area de atencion al cliente, mediante
implementacion de nuevos servicios.

Se recomienda agilizar la atenciéon al cliente por parte de las
ventanillas a fin de satisfacer la demanda de los afiliados en el
Seguro General.

Se debe colocar las sefialética adecuada para fomentar la correcta
orientacion de los clientes, agilizando el transito en los corredores de
las instalaciones del seguro general.

Se recomienda la implantacion de un plan estratégico de marketing
para optimizar el servicio al cliente externo del seguro general IESS

en la ciudad de Ibarra.
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADOTECNIA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO
La presente entrevista tiene la finalidad de investigar la situacion actual en
la que se encuentra el Seguro General de Ibarra respecto al servicio al

cliente externo.

1. ¢Comente sobre la atencion al cliente del Seguro General?

2. ¢En qué situacion se encuentra actualmente el Seguro Social en

Ibarra en lo referente a atencion al usuario?

3. ¢Cuales son las expectativas a futuro en cuanto a la atencion al

cliente externo?

4. ¢Ladistribucion de las ventanillas de atencién al cliente es

adecuada?

5. ¢Qué debe hacerse para cambiar el concepto de mala atencion en

el sector publico?
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ENCUESTA DIRIGIDA AL CLIENTE EXTERNO DEL IESS GENERAL

La presente encuesta esté dirigida a los usuarios que acuden al IESS

General de Ibarra con el objetivo de medir la atencién al cliente.

1.-.¢,Como es la atencién que le brindan el Seguro General? Califique

segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente

2.- ¢ Le brindan informacion necesaria que satisfaga su inquietud?

Califique segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente

3.- ¢ La atencion brindada es oportuna con calidad y calidez?

Califique segun su criterio siendo 1 malo y 5 excelente

4.- ¢ Cada qué tiempo usted acude al IESS General?

Mensual [ ] Trimestral [ ) Semestral (]
Anual ) Oftros....
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5.- ¢ Cree usted que la sala de espera del Seguro General es apta para la

atencion al cliente?

o Excelente (]
e Muy Bueno (]
e Bueno (]
e Regular ]
e Malo (]

6.- ¢, Conoce usted las bondades y beneficios que le brinda el IESS?

si () NO ()

7.- ¢, Cree necesario mejorar el servicio en las ventanillas de atencion al
cliente?

st () NO ]

DATOS TECNICOS.

Género: M (] H ()

Edad: 18-25 () 26- 35 (s6- 45 [
46-55 [ 56 en adelante [J
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADOTECNIA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE ATENCION AL CLIENTE
EXTERNO

1. ¢Cual es su formacion académica?
Superior )

Secundaria D

2. ¢Hace qué tiempo labora en las oficinas del Seguro General?
3 -7 afos (]
11 - 15 afios OJ

16 en adelante D

3. ¢Ha recibido capacitaciones sobre Relaciones Humanas y atencion

al cliente?
st U No (U
4.- ¢ Como calificaria usted el ambiente laboral en su area de trabajo?
Excelente (]
Muy bueno (]
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Bueno D
Malo D

Regular O

5.- ¢, Ha recibido algun tipo de motivacion en su area de trabajo?

S NO ()
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FOTOGRAFIAS DEL SEGURO GENERAL IESS EN IBARRA

Fotografia N. 1

Elaborado por: La Autora.

Fotografia N. 2

Elaborado por: La Autora.
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Fotografia N. 3

Elaborado por: La Autora.

Fotografia N. 4

Elaborado por: La Autora.
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INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Ibarra, 19 de AcIBEGGHKIN PROVINCIAL DE IMBABURA

IESSSe fiores

FACULDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS UTN.
Presente.-
De mis consideraciones:

Por el presente me permito indicar que la sefiorita Karina Alexandra Romero
Zumarraga, C.l. 1003630702, estudiante de la Escuela de Marketing, se
encuentra realizando la Tesis previa a la Obtencion de titulo de Ingeniera en
Marketing, con el Tema: PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA
OPTIMIZACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO DEL IESS EN EL Seguro
General de Ibarra, investigacion con el que se pretende mejorar la atencién
del cliente externo en la ciudad de Ibarra, por lo que se pondrd en
consideracion de las autoridades del nivel Central, para la aplicacion del
mismo.

Atentamente;

Ciki OE SERVICIOS CoRpaRAT:
/10 CUMPLIMIENTO
ISPOSICIONES LEGALE®

ArdradésEiéRe,

SUBDIRECTOR IESS DE IMBABURA.

Calle Pedro Moncayo 7-29 y Olmedo - Telf.: 06-2956977 - Telefax: 06-2955387 - Ibarra - Ecuador
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