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Andlisis de satisfaccidon del servicio que presta el Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social en el area de prestaciones de seguro de pensiones por

vejez a los jubilados aplicando el modelo Servperf: caso de estudio Cuenca
periodo 2018.

Analysis of the satisfaction of service provided by the Ecuadorian Institute of

Social Security in the area of rendering retirement benefits to pensioners

applying the Servperf model: Cuenca case study for the period of 2018.

Resumen

Ofrecer un servicio de calidad es
fundamental para el funcionamiento de las
Organizaciones, convirtiéndose en una
ventaja competitiva y por lo tanto en objeto
de estudio. Es por esto que el objetivo de
este articulo es analizar la calidad del
servicio que presta una de las Instituciones
publicas méas grandes e importantes del
Ecuador como lo es el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social a los jubilados por vejez.
Para ello se realiz6 un andlisis de las
percepciones de los usuarios mediante la
aplicacion de la encuesta basada en el
modelo SERVPERF propuesta por Cronnin y
Taylor en al afio 1992, el cual consta de 5
dimensiones distribuidos en 22 items al igual
que el modelo SERVQUAL, ademas se hizo
uso de la entrevista como una herramienta
complementaria para obtener una percepcion
del servicio mas amplia. Una vez aplicado el
instrumento de medicién se evidencié que en
ninguna de las dimensiones se supera el
60% de nivel de satisfaccién y que existen
falencias en el servicio que presta el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social a los
jubilados en el area de pensiones por vejez.

Palabras clave: Servicio. Calidad. Servperf.
IESS. Jubilado.

Jhosselin Katiuska Chiriboga Sarmiento
Maria Paulina Gonzalez Avila

Abstract

Providing quality service is fundamental for
the Organization’s operation, becoming a
competitive advantage and therefore an
object of study. That is why the objective of
this article is to analyze the quality of the
service provided by one of the largest and
most important public institutions in Ecuador,
such as the Ecuadorian Social Security
Institute for retired seniors. For this purpose,
an analysis of the perceptions of the users
was carried out through the application of a
survey based on the SERVPERF model
proposed by Cronnin and Taylor in 1992,
which consists of 5 dimensions distributed in
22 items as well as the SERVQUAL model. In
addition, the interview was used as a
complementary tool to obtain a wider
perception of the service. Once the method
was applied, it was evident that none of the
dimensions exceeds 60% of satisfaction level
and that there were flaws in the service
provided by the Ecuadorian Social Security
Institute to retirees in the area of senior
pensions.

Keywords: Service. Quality. Servperf. IESS.
Retired.
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1. Introduccién

Un factor clave para asegurar el éxito de toda organizacion es la calidad del
servicio que prestan al cliente. Es por esta razon que conocer la opinion de los
usuarios es vital para determinar los aspectos a mejorar para satisfacer por
completo al cliente (Gutiérrez Pulido, 2010). Actualmente los servicios que
prestan las instituciones son fundamentales para el funcionamiento de las

mismas, convirtiéendose en el eje central y en objeto de estudio.

Hoy en dia la medicién de la calidad en el servicio es un asunto de mucha
discusion e investigacion por parte de expertos en la materia, el servicio que se
brinda en las distintas instituciones tanto publicas o privadas es evaluado
constantemente en distintos paises de Latinoamérica, razon por la cual el
objetivo de este articulo es analizar la calidad del servicio que presta una de las
instituciones publicas mas importantes en el Ecuador como es el IESS (Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social), a los jubilados por vejez dado que
Gltimamente han existido varias situaciones que han afectado directamente a

este grupo de personas.

Para realizar este andlisis se enfocara en un método especifico que medira la
calidad de los servicios de dicha institucion mediante la aplicacién del modelo
SERVPERF (SERVice PERFomance) el cual es utlizado para examinar el
desempefio de un establecimiento debido a que este arroja una medicién de la
efectividad de un servicio porque se fundamenta en las percepciones del
encuestado, quien expresa el nivel de efectividad del mismo (Vizcaino, Vizcaino

Marin, Vargas Barraza, & Gaytan Cortés, 2017)

Servperf (Cronnin y Taylor, 1992) es uno de los métodos de medicibn mas
utilizados para evaluar la calidad de los servicios, toma en cuenta 5
dimensiones las cuales a su vez se subdividen en 22 variables y a través de

ellas se pueden medir las percepciones del usuario.
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A partir de lo sefialado y mediante la aplicacion de dicho método se dara
respuesta a las siguientes preguntas:

- ¢Cual es la percepcion que tienen los jubilados acerca del nivel de
calidad en el area de Fondos de pensiones por vejez que ofrece el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social?

- ¢El nivel de servicio hacia los jubilados por vejez prestado por el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es el adecuado para satisfacer
sus necesidades?

- ¢ Qué repercusiones tiene la falta de liquidez del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social en el fondo de pensiones de los jubilados por vejez?

Con el fin de dar respuesta a las preguntas planteadas anteriormente, se
realizard una investigacion cualitativa y cuantitativa deductiva de tipo
exploratorio. No se establecen hipotesis en la investigacion debido a que se
observan los fendbmenos en su entorno natural sin realizar manipulacion alguna,
ademas se aplicara la escala Servperf por medio de una encuesta de 22 items
donde se reflejan las 5 dimensiones del modelo a una muestra de 376 jubilados
de la ciudad de Cuenca en el periodo octubre — diciembre 2018; ademas de
entrevistas donde de esta manera se logré identificar los factores que
determinan la calidad de los servicios que presta el IESS para con las personas
jubiladas por vejez y asi poder analizar la eficiencia del servicio que brinda esta
institucién, todo esto con la finalidad de que la sociedad ecuatoriana y la
comunidad académica se beneficien de este estudio y obtengan mayores
conocimientos respecto al tema, ademas se puedan formar criterios mejor
fundamentados sobre la calidad de servicio que presta el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social hacia sus futuros y actuales jubilados por vejez y pueda ser

replicado a la seguridad social en el ambito Nacional e Internacional.

Para llevar a cabo los objetivos y preguntas anteriormente planteadas, el trabajo
se ha estructurado en cinco capitulos en las que se aprecian dos secciones, la
primera esta centrada en la revision de literatura y métodos que se han aplicado
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mientas que la segunda parte aborda andlisis y resultados de la investigacién y

para finalizar se ha incluido conclusiones y recomendaciones del estudio.

1. Revision de la literatura

Actualmente las empresas compiten todo el tiempo entre ellas por ganar y
fidelizar la mayor cantidad de clientes, razén por la cual buscan ventajas
competitivas para poder ser las mejores dentro del mercado. Esto ha provocado
que la calidad en el servicio se convierta en la principal ventaja competitiva
dentro de las empresas o instituciones independientemente de su tamafo,

estructura o naturaleza.

Al hablar de calidad, muchos autores definen este término de distintas maneras.
(Ishikawa, 1986) Expresa que: “De manera somera calidad significa calidad del
producto. Mas especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compania, calidad de objetivos, etc.”.

(Croshy, 1988) Define que: “Calidad es conformidad con los requerimientos, los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada

€s una ausencia de calidad”.
Mas adelante (Edwars, 1989) afirma lo siguiente:

Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas
medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente.

Finalmente (Juran, 1990) asevera que:
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La palabra calidad tiene mudltiples significados. Dos de ellos son los méas

representativos.

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan
en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del
producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”.

En lo que concierne a servicio, se puede definir que es:

Como un acto social que ocurre en contacto directo entre el cliente y
representantes de la empresa de servicio. Entonces solo el cliente puede
apreciar la calidad del servicio, porque la calidad como la belleza, esta en el ojo
del observado. (Evans & Lindsay, 2000)

Un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza mediante la interaccion entre el cliente y el
empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacer un
deseo o una necesidad. Dada la naturaleza de los servicios, el cliente los juzga

a través de lo que percibe y cdmo lo percibe. (Canti Delgado, 2001)

La definicibn méas adecuada de servicio que se considera para esta
investigacion es la de los autores (Mejia, Teixeira, Rodriguez, & Arzola, 2010),
la cual dice lo siguiente: “Servicio es un conjunto de actividades que busca

responder las necesidades de un cliente”.

Al definir los conceptos de calidad y servicio, se aprecia que son conceptos
relacionados entre si, es asi que la calidad de servicio para Oliver (1977) es
como una actitud, mientras que Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
manifiestan que la calidad de servicio resulta del equilibrio entre las
expectativas y las percepciones del desempefio que tiene el usuario hacia la
calidad del servicio, por otra parte Lewis (1993) expone que es una medida en

donde se compara el nivel del servicio experimentado y el esperado por los
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clientes de acuerdo al estandar, ademéas Gronroos (1994) sostiene que la
calidad de servicio se obtiene de la evaluacién que realizan los clientes de lo
gue ellos esperaban del servicio y lo que realmente han adquirido, de la misma
manera Horovitz en 1993, sostiene que es el nivel de excelencia que la
empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes clave. Es asi que
se toma la calidad de servicio como la percepcidon que tienen las personas

acerca de los servicios recibidos (Mejias Acosta , 2005).

Una vez establecidas las definiciones es importante entender la alta
complejidad que comprende la calidad de servicio para las empresas, debido a
esto, diversos autores proponen escalas multidimensionales para medirla con la
finalidad de incrementar la satisfaccion y la lealtad de los usuarios. Dada la
variedad no existe una escala estandarizada que la evalle, por lo que se puede

utilizar cualquiera de ellas.

Al revisar investigaciones en donde los académicos utilizan modelos para medir
la calidad de servicio percibido la gran mayoria optan por los modelos de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) denominado SERVQUAL y el de Cronnin
y Taylor (1992) llamado SERVPERF; dado que son los mas difundidos, eficaces

y eficientes.

“SERVPERF debe su nombre a la exclusiva atencién que presta a la valoracién
del desempeiio (SERVice PERFomance) para la medida de la calidad de
servicio”. (AITECO CONSULTORES, 2012). Este modelo nace en el afio 1985
partiendo de la necesidad de encontrar un modelo que mida la gestion de
calidad de servicio y el como mejorarla, es ahi donde Parasuraman, Zethaml y
Berry comienzan a realizar estudios cualitativos y cuantitativos a diferentes
clientes de todo tipo de negocios y es ahi donde proponen el modelo
SERVQUAL. Para el afio 1992, mediante una investigacion en la cual se
buscaba identificar una escala mas precisa y se base solo en el desempefio,
Cronnin y Taylor desarrollan un nuevo modelo basado en los mismos items del
modelo SERVQUAL pero a diferencia de este, solo se enfocaba en las
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percepciones de las personas, mas no en la diferencia entre las percepciones y
las expectativas, es decir, lo que espera recibir el cliente y lo que en realidad
recibe, como lo hace el modelo SERVQUAL; a este nuevo modelo se o nombré
SERVPERF.

Segun Garcia y Diaz (2008) la escala Servqual goza de escaso apoyo tedrico,
lo que la hace inadecuada al momento de realizar una investigacion para la
medicion de la calidad de servicio; ademas este modelo al considerar las
expectativas presenta problemas a la hora de su interpretacion y se lo critica
por su extension, por su validez y su grado de dificultad a la hora de su

aplicacion.

Por otro lado, el modelo propuesto por Cronnin y Taylor (1992) ha sido utilizado
en varios trabajos de investigacion sobre la calidad de servicio prestada en una
o0 varias Instituciones puesto que este modelo ha demostrado ser mas sencillo a
la hora de su aplicacion pues se reducen las preguntas planteadas en el
SERVQUAL, aungue sus items y sus dimensiones son los mismos. Los autores
del modelo SERVPERF, consideran que este modelo es el mas adecuado
debido a que utiliza las percepciones como una manera de medir la satisfacciéon
de los clientes y al utilizar solo 22 afirmaciones, hace que sea posible el realizar
un estudio mas riguroso y por lo tanto mas efectivo. De igual manera, se puede
mencionar que posee un alto grado de fiabilidad es decir un coeficiente Alpha
de Cronbach de 0,9098 y un Alpha estandarizado de 0,9238, ademas la

puntuacion de la escala se calcula de la siguiente manera:
Servperf= ) Pj (Sumatoria puntuaciones de percepcion)

Es decir, cuanto mayor sea la suma de las percepciones, mayor sera la calidad

de servicio.
Segun lo anteriormente expuesto y debido a los objetivos planteados en la

investigacién se utilizara el modelo SERVEPRF propuesto por Cronnin y Taylor.
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Actualmente existen articulos y publicaciones en los cuales se ha aplicado el

modelo SERVPERF y sus resultados han sido muy satisfactorios. Se puede

observar la aplicacion del modelo en Instituciones tanto publicas como privadas

en varios paises de Latinoamérica, sin embargo, para efectos del articulo se

hara mayor énfasis en los articulos que apliquen este modelo en Instituciones

publicas relacionadas con la salud.

En México se puede apreciar la aplicacibn de este modelo en el articulo
cientifico: SERVPERF: medicion de la satisfaccion del servicio en un hospital

publico (Vizcaino, Vizcaino Marin, Vargas Barraza, & Gaytan Cortés, 2017).

En Chile se encuentran los siguientes articulos cientificos: Evaluacion de la
calidad en un servicio de urgencia utilizando el modelo Servperf (Torres
Navarro, Jélvez Caamafio, & Vega Pinto, 2014) ; Determinacién de la Calidad
del Servicio Odontoldgico de un Centro de Salud Publica Basado en Intangibles:
Talcahuano, Chile (Araya Vallespir, Bustos Leal, Castillo, Oliva Belmar, & Araya
Gozalvo, 2012); Reforma de Salud en Chile: Evaluacién Garantia Explicita en
Salud Oral en la Poblacion de 60 afios (Quezada Pefia, Mufioz Avila, Cueto
Urbina, & Barraza Saez, 2013), cabe mencionar que es el Unico estudio en el

gue se utilizé una muestra constituida por personas consideradas adulto mayor.

En Colombia se realiz6 el siguiente articulo: Calidad del servicio de salud: una
revision a la literatura desde la perspectiva del marketing (Losada Otalora &
Rodriguez Orejuela, 2007).

En Ecuador se puede observar la aplicacion de este modelo en el articulo
cientifico: Niveles de satisfaccion de los usuarios del Hospital Andino Alternativo
de Chimborazo (Basantes Avalos, Vinueza Jara, & Coronel Sanchez, 2016), sin
embargo, no existen mas publicaciones en nuestro pais sobre la aplicacién de

este modelo.

En cuanto a articulos cientificos en los cuales se mida la calidad de servicio de
los Institutos de Seguridad Social se aprecian los siguientes:
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En México: Percepcion usuaria de la calidad en los servicios de salud del
ISSEMyM (Villagarcia Trujillo, Delgadillo Guzman, Argiello Zepeda, & Gonzélez
Villanueva, 2016); La investigacion sobre calidad de la atencion en el Instituto
Mexicano del Seguro Social. Estudio bibliométrico (Navarrete Navarro, Gomez
Delgado, Riebeling Navarro, Lopez Garcia, & Nava Zavala, 2013); Satisfaccion
y calidad percibida de afiliados al Sistema de Proteccion Social en Salud de

México. Fundamentos metodoldgicos (Saturno Hernandez, y otros, 2016).

En Costa Rica: Calidad en los servicios de salud. Experiencia de Costa Rica
(Vargas Gonzalez, 1997); Expectativas Sobre la Calidad en el Servicio de Salud
de la CCSS en San Felipe de Alajuelita (Llorca, 2004).

Por otro lado en el Ecuador se aprecian las publicaciones de articulos
cientificos sobre el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, como por
ejemplo: Propuesta de sustentabilidad para el fondo del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) (Gonzalez Jaramillo, Sabando Vera, Amaya Peso, &
Noboa Panchana, 2018); La ausencia de un servicio de calidad en los tiempos
de la revolucién ciudadana causa malestar a los usuarios del sistema de
seguridad social IESS (Calderén Cisneros, Alcivar Trejo, & Huac6n Trivifio,
2015); Andlisis de procesos en unidades de atencion al usuario en instituciones
puUblicas caso de estudio: Direccién Provincial IESS EI Oro (Vite Cevallos,
Romero Black, & Vargas Collaguazo, 2018); El analisis de la situacion de salud
hospitalaria: herramienta para la gestiéon de hospitales del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (Batista Pereda, Yera Al6s, Martinez Martin, Peréz

Jiménez, & Aranda Canosa, 2016).

Es importante recalcar que no se encontré ningun articulo cientifico en el cual
se utilice un método para analizar la calidad del servicio que presta el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, por tal motivo con la presente investigacion se
pretende brindar una informacion eficiente y actualizada acerca del servicio
prestado por dicha institucion, el mismo que tiene la finalidad de que la
sociedad ecuatoriana y la comunidad académica obtengan mayores

Jhosselin Katiuska Chiriboga Sarmiento Pagina 8 | 45
Maria Paulina Gonzalez Avila



s VTS ‘mfmn —

i Universidad de Cuenca
gt

conocimientos respecto al tema; ademas se puedan formar criterios mejor

fundamentados sobre la calidad de servicio que presta el Instituto Ecuatoriano

de Seguridad Social hacia sus futuros y actuales jubilados por vejez y pueda ser

replicado a la seguridad social en el ambito Nacional e Internacional.

3. Métodos y metodologias

En el presente articulo se efectia una investigacion de tipo cualitativa y
cuantitativa deductiva de tipo exploratorio debido a que este tipo de estudios
segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) se utilizan cuando se trata de
examinar un tema o problema del cual no se tiene mucha informacion o no se
ha abordado antes. Se hace necesario resaltar que al ser de tipo exploratorio no
se establecen hipétesis en la investigacion debido a que se observan los
fendbmenos en su entorno natural sin realizar manipulaciéon alguna.
Posteriormente el enfoque de la investigacion que se desarrolla es el de la
encuesta, siendo este uno de los mas populares debido a que se utiliza para

estudiar poblaciones mediante una muestra representativa.

Dada la peculiaridad del articulo, se vio la necesidad de utilizar una herramienta
complementaria a la de la encuesta, siendo esta la técnica de la entrevista,
debido a que la misma ayuda a recolectar informacion dificil de obtener con la
aplicacion de los cuestionarios. Esta informacion servira para poder hacer una
aportacion mas amplia y profunda acerca del tema, logrando asi obtener
mejores resultados que beneficiaran tanto a la sociedad académica como
ecuatoriana, ademas ayudara a responder una de las principales preguntas

planteadas en esta investigacion.

El tipo de entrevista que se utiliza es la no estructurada debido a que sus
preguntas se rigen a los objetivos, pero esta es mas flexible y abierta y se
puede ahondar en otras areas relevantes para la investigacion logrando obtener
informacion que pudo haber sido ignorada durante el planteamiento de los

objetivos de la investigacion.
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Una vez concluida la primera fase, se efectuara una investigacion de tipo
transeccional o transversal descriptiva, debido a que se realiza en un tiempo
determinado. Se hard un trabajo de campo y andlisis estadisticos

pertenecientes a la encuesta segun el modelo SERVPERF.

Para la recoleccion de datos, la poblacion escogida es la de jubilados del area
de pensiones por vejez del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la
ciudad de Cuenca. Segun base de datos del IESS para el mes de noviembre
del afio 2018 existen 16.035 jubilados en la ciudad de Cuenca.

Para el calculo de la muestra representativa del universo o poblacion sera
pertinente utilizar la probabilistica con base en el muestreo aleatorio simple,
tomando en cuenta un margen minimo de error del 5% y un nivel de confianza
del 95%, asi como también un 50% de probabilidad de ocurrencia del

fenémeno.
En la ecuacion 1 se puede visualizar la férmula

Ecuaciéon 1 Muestra.

kz*p*q*N
[€2 « (N — 1)] + [k? < p * q]

n=

K= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

N= Poblacion

e= error maximo permisible

Ya aplicada la formula, el tamafio de la muestra es de 376 jubilados.

Una vez establecido el tamafio de la muestra se procedera a aplicar un
cuestionario en base al modelo SERVPERF, compuesto por 5 dimensiones,
dividido en 22 items. Este modelo propuesto por Cronnin y Taylor en el afio
1992 ha sido el método més apropiado para analizar la calidad del servicio que
presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, debido a que se basa solo
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en las percepciones de las personas siendo este el principal objetivo en la

investigacion.

En la tabla 1 se puede observar el cuestionario basado en las 5 dimensiones, el

cual juzga la calidad de servicio prestado por el IESS.

Tabla 1 Dimensiones de la calidad de servicios del IESS

DIMEMSION 1
ELEMENTCO S TANGIBLE 5: Apanencia de las instalscones fisicas, equipos, personasy matenales de

comunicacion

1. EIESS tiene equipos de apanencia modema
2. Leasinstalaciones fisicas del |IESS son visuslmente atreactivas
3. Los emplesdos del |IESS tienen aparencia pulcra

4. Los elemeniosmatenales (folletos, tripticos vy similares) son visualmenie stractvos.

DIMEMNSION 2
FIABILIDAD: Habilidad pam ejecutar el servicio prometido de formna fisble y cuidedosa

5. Cuando el IESS promete hacer algo en cierto tiempao, ko hace

6. ElIIESS resliza bien &l servicio la primmera vez

=]

. Cuando tiene un problema el |IESS muestra un sincemn ineres en solucionario

. ElIESS concluye el servicio en el tiempo prometido

[0 e ]

. ElIESS insiste en mantEner registros exentos deemores

DIMEMNSION 3
CAPACIDAD DE RE SPUE STA: Disposicion ¥ voluntadde los empleados pare syudar al cliente y

proporcionar el servicio

10. Los emplesdosdel IESS ke comunican cuando concluira la realizacion del servicio

11. Los emplesdosdel IESS ke offecen un servicio rapido.

12. Los emplesdosdel IESS siempre estan dispuestos a ayudarie.

13. Los emplesdosdel IESS nunca estan demasisdo ocupedos pars responder sus preguntas.

DIMEMNSION 4
SEGURIDAD: Conocimienio y atencon nmostredos por los empleados vy sus habilidaedes para inspirar
credibilidad y comfianza.

14. El comportamiento de los emplesdos del |IESS ke transmiten confianza.
15. Usted se siente seguro con &l servicioque presta =] |[ESS.
16. Los emplesdosdel IESS sonsiempre amablescon usied.

17. Los emplesdostienen conocimienios suficientes pars respondera sus preguntss.

DIMEMSIOMN 5
EMPATIA: Atencion individuslizedsa que ofrecen las empresas a los consumidores

18. El IESS ke brinda una aEncion individuslizadsa

19. El IESES tiene horanos de trabajo comvenientes para sus jubilsdos.
20. EI[ESS tiene emplesdos que ke ofrecen una atencon personalizeds.
21. EIESS =& preocupsa porlos mejoresintereses de sus jubiledos

22. EIESS comprende las necesidedes especificas de sus jubilados

FUENTE: (ACOSTA, VALLE, & ROBLES, 2013)
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Ademas, estos autores recomiendan implementar una pregunta general, para
de esta manera entender de una forma mas global la percepcion que tienen

acerca de cual es su grado de satisfaccion con la institucion.

Para la aplicacion del cuestionario se hizo uso de una escala de respuestas de

tipo Likert conformado por 7 puntos observados en la tabla 2.

Tabla 2 Escala Likert utilizada en el cuestionario

e | BASTANTE EN NI DE ACUERDO DE BASTANTE DE [TOTALMENTE DE
DESACUERDO| DESACUERDO | DESACUERDO | NI DESACUERDO | ACUERDO | ACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5 6 7

Una vez recolectados los datos mediante el método del cuestionario se
procedié a efectuar el andlisis de validez interna mediante el modelo de Alfa
Cronbach con el objeto de medir el grado de fiabilidad del instrumento; de igual
manera se realiz6 el andlisis de Correlacion de Pearson con la finalidad de ver
la relacién que existe entre cada una de las variables y finalmente se demostro
y explicé la validez externa del modelo, esto se realizé para evaluar la calidad
de los servicios prestados por el IESS a los jubilados en el area de pensiones

en la ciudad de Cuenca.

4. Resultados de la investigacion

4.1. Resultados de la encuesta
Después de haber recogido y codificado la informacién obtenida mediante los
cuestionarios aplicados, se procedido al tratamiento de datos mediante la
herramienta estadistica IBM SPSS Stadistics 23 donde se analizaron los

resultados.
- DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Dentro de la primera dimension se analiza la Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacion, en esta dimensiéon se

refleja claramente que los jubilados tienen la percepcion de que las
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instalaciones fisicas del IESS son mas atractivas que la apariencia del personal
que los atiende, pero sin embargo analizando todas las variables respecto a
esta dimension existe un promedio de 3,82 lo que indica un nivel de satisfaccion

de los pensionistas por vejez mayor al 54,57%. Ver tabla 3 e llustracion 1.

Tabla 3 Dimensién elementos tangibles

PREGUNTAS MIN | IVMLAX MEDLA DESVIACION
Vo1 |EIIESS tiene equipos de apariencia moderna 1 7 3,95 1,309
= las instalaciones fisicas del IESS son visualmente 1 - 3,79 1,426
D1 atractivas
V03 los empleados del IESS tienen apariencia pulcra 1 7 3,61 1,416
Wi Los elementos materiales (folleros, tripticos vy 2 393 1,271
VOS5 similares)son visualmente atractivos
promedio 3,82
Fil 54,57143

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

llustracién 1 Dimensién elementos Tangibles

3,05

; 78 - 3,93
35
3
25
2

s 1,309 1,426 1,416 1271
1
05
i

Vo1 Vo2 vo3 Vo4

m MEDIA DESVIACION
Fuente: Elaboracion propia

- DIMENSION FIABILIDAD

Al analizar la segunda dimensién correspondiente a fiabilidad del IESS es decir
la Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa se
observé que la poblaciéon estudiada asegura que el IESS insiste en mantener
registros exentos de errores, asi se puede evidenciar que dentro de esta
dimensién el nivel de satisfaccion por parte de la poblacion de estudio es del
58,51%. Ver Tabla 4, llustracion 2.
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Tabla 4 Dimensiéon Fiabilidad

PREGUMNTAS TN 1A MEDLA DESWVLACIOMN
Cuando el IESS promete hacer algo en cierto tiempao
= P 3 P 1 7 4,23 1,431
lo hace
El IESS brinda ur_1 bL._Jen SEI:VI_CICI d_esd? la !J'rlrnera ez 1 - 3,92 1,463
= qgue el jubilado visita la institucian
= Cuando un jubilado tiene Ljn problema 1 IESS - - 3,95 1,269
muestra un sincero interés en solucionarlo
WS El 1IESS concluye el servicio en el tiempo prometido 2 7 4,07 1,398
wWoo El IESS insiste mantener registros exentos de errores 1 7 4,31 1,378
promedio 4,096
P 58,%1429

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

llustracién 2 Dimensién fiabilidad

45 4,31
5 423 w07
3,92 3,85

1,431 1,463 1,369 1,398 1,378

1

05

1]
Vios V06 07 V08 Vi

Vi 09

mMEDIA  m DESVIACION
Fuente: elaboracion propia

- DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

En la tercera dimension que mide la capacidad de respuesta que poseen los
servidores publicos de dicha institucion evaluada, se evidencia que los
empleados ofrecen un servicio relativamente rapido en cuanto a la atencién
para con los jubilados por vejez, pero sin embargo cuando el cliente realiza
preguntas algunos empleados estdn demasiado ocupados como para
responder, a pesar de esta respuesta, la dimension que mide la Disposicién y
voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio
obtiene un nivel de satisfaccion del 58,67%. Ver en tabla 5. llustracion 3
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Tabla 5 Dimension capacidad de respuesta

PREGUNTAS MIN |MAX 'MEDIA DESVIACION
ST Los empleados del IESS comunlc’an a los jubilados en 2 - a.18 1,414
qgue tiempo se realizara el servicio
! Los empleados del 1ESS ofecen un servicio rapido y 2 - .26 1,311
e eficiente a sus jubilados
TrE Los empleados del IESS siempre estan dispuestos a 2 - 24,07 1,195
ayudar a los jubilados
Los empleados del IESS nunca estan demasiado
vi3 ocupados para responder a las preguntas de los 1 7 3,92 1,362
jubilados
promedio 4,1075
£ 58,67857

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

llustracién 3 Capacidad de respuesta

45

35
25
1,414 1,362
‘ [ | ]

EMEDIA  mDESVIACION

Fuente: elaboracion propia
- DIIMENSION SEGURIDAD

En lo referente a la cuarta dimension es decir a la seguridad, Conocimiento y
atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza, se obtiene la puntuacion de una variable que supera
las demas, esto quiere decir que los jubilados tienen la percepcion que los
empleados son amables con ellos cuando de atencién al cliente se trata, pero a
su vez hay un desacuerdo en la V14 dado que el comportamiento de los
empleados en el IESS no les transmite confianza a los jubilados, con esto se
puede acotar que la dimension de seguridad tiene un nivel de satisfaccion del

59,57%. Ver tabla 6 e ilustracion 4.
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Tabla 6 Dimensién seguridad

PREGUNTAS MIN | MAX MEDLA DESVIACION
V14 El compor‘tar‘nlento d_e los emplt_aad_os del IESS 1 7 a,08 1,421
transmiten confianza a los jubilados
E Los jubilados se sienten seguros con el servicio gque 2 - a2 1,37
presta el 1IESS
D4 nrE Los empleados del IESS son siempre amables con los 5 7 a,28 1,294
jubilados
Los empleados tienen conocimientos suficientes
V17 P e 2 7 4,12 1,433
para responder a las preguntas de los jubilados
promedio 4,17
% 50,57143

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

llustracién 4 Dimensién seguridad

r3

5 428
. 4,08 2 ’ 4,12
a
35
3
25
2
1,433
15 1421 137 1,294 -
1
ﬂ.i I I I I
0
vid vis Vi6 V17

mMEDIA mDESVIACION

Fuente: elaboracion propia

-  DIMENSION EMPATIA

Se visualiza en la tabla 5 en lo referente a la quinta dimensién la cual se
relaciona con la atencion individualizada que ofrecen las empresas a los
consumidores, se observa que hay un mayor grado de satisfaccion en los
jubilados en cuanto a los horarios de atencién que maneja el IESS y de igual
manera el puntaje mas bajo de esta dimension se encuentra en que el IESS no
comprende las necesidades especificas de sus jubilados, por lo tanto se
concluye que la percepcion que tienen los jubilados por vejez dentro de la
dimensién empatia se encuentra en un nivel de satisfaccion del 59.85%. Ver

tabla 7 e ilustracion 5
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Tabla 7 Dimensién empatia
PREGUNTAS MM LA MEDLA DESVILACION
S El IESS da a sus jubilados una atencion 1 . a,24 1,537
individualizada
vie El IESS tiene horarios de trabajo adecuadas para 2 - 5,77 1,512
todos sus jubilados
ST El IESS tiene empleados que ofrecen una atencion 2 - 3,91 1,372
personalizada a sus jubilados
D5
w21 Los empleados deEl IESS se preocupa por los 1 7 3,52 1,233
intereses de sus jubilados
El IESS comprende las necesidades especificas de sus
W22 - - 1 7 3,51 1,347
jubilados
promedio 4,19
Ta 50, 85714

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

llustraciéon 5 Dimensién empa

577

3,91

1537 1,512 1372 .
1,2

MEDIA DESVIACION

Fuente: elaboracion propia

- 5 DIMENSIONES

tia

1,347

Al analizar las 5 dimensiones juntas para observar en que dimension el IESS

brinda un mejor servicio, se puede decir que los jubilados expresan un mayor

grado de satisfaccion con el servicio que presta el IESS en relacién con la

atencion individualizada que ofrecen los empleados, y a su vez segun el modelo

aplicado estan en desacuerdo con el servicio en cuanto se refiere a los

elementos tangibles es decir la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personas y materiales de comunicacion, para concluir se puede decir que el

nivel de percepcion en la satisfaccion del servicio que presta el IESS en lo que

abarca las 5 dimensiones es de un 58.23% con respecto al 100%. Ver tabla 8.
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Tabla 8 Dimensiones Servperf

DIMEMSIOMES MIM MAX |MEDIA |DESVIACION PORCENTAJES
D. Elementos tangibles 1 7 3,82 1,355 54,.57%
D. Fiabilidad 1 7 4,09 1,407 58,.51%
D. Capacidad de respuesta 2 7 4.1 1,320 58,67%
D. Seguridad 2 7 417 1,379 59.57%
D. Empatia 1 r 4.19 1.400 59,85%

Fuente: elaboracion propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

Anadiendo a este analisis se observa en la tabla 9, que a nivel general los
jubilados expresan un grado de satisfaccion de ni de acuerdo ni desacuerdo es
decir un 4,14 lo cual refleja un 59,14% de satisfaccion en cuanto al servicio que
presta el IESS.

Tabla 9 Grado de Satisfaccion

PREGUMNTA M MAX | MEDLA DESVIACIGI""
cual es su grado de satisfaccion
con el servicio del 1IESS

2 r 4,14 1,178

Fuente: elaboracién propia a partir de datos obtenidos en herramienta estadistica SPSS 23

4.2. Analisis de correlaciones
En esta investigacion se realiz6 el andlisis de correlaciones bivariados de
dominio total, como resultado se puede visualizar en la Tabla 10 la correlacion
de Pearson para la variable dependiente “servicio general” con cada dimension.
Se puede observar que en cada una de las 5 dimensiones existe un coeficiente
de Pearson mayor a 0,5; por lo tanto, se puede considerar que existe una
buena correlacion entre las variables estudiadas, es decir que cada dimension
de calidad de servicio evaluada aporta a la evaluacion general de la calidad del

servicio.
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Tabla 10 Correlaciones bivariados de dominio total para cada dimensién y la escala del
servicio general brindado por el IESS

Servicio capacidad
general elementos de
IESS tangibles fiabilidad  respuesta sepuridad empatia

Correlacion de Pearson 1 704 671 802 7689 731
servicio general IESS Sig. (bilateral) 000 000 ,000 ,000 ,000|

N 334 334 334 334 334 334
elementos tangibles Correlacion de Pearson 704 1 ,5B3 752 634 623

sig. (bilateral) 000 000 000 000 ,000)

N 334 334 334 334 334 334
fiabilidad Correlacion de Pearson 671 583 1 g7l 783 511

sig. [bilateral) ,000 000 ,000 ,000 ,000)

N 334 334 334 334 334 334
capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 802 752 771 1 ,905 808

sig. [bilateral) ,000 000 ,000 ,000 ,000)

N 334 334 334 334 334 334
seguridad Correlacion de Pearson 769 B34 ,7B3 805 1 75

sig. (bilateral) 000 000 000 ,000 ,000)

N 334 334 334 334 334 334
empatia Correlacion de Pearson 731 ,B23 ,511 ,808 75 1

Sig. (bilateral) 000 L2000 J200 J000 000

N 334 334 334 334 334 334

la correlacion es significativa en el nivel 0,01 bilateral

Fuente: elaboracion propia a partir de resultados de la herramienta estadistica SPSS 23

4.3. Validez interna

“La validez interna para un instrumento de medicion se puede determinar con
un analisis de fiabilidad, el cual determina la capacidad de la escala para medir
de forma congruente, exacta y sin errores las caracteristicas que se desea
medir’. (Pardo Merino & Ruiz Diaz, 2005). La herramienta que se utilizd para
llevar a cabo el andlisis de fiabilidad de las preguntas o items planteados en la
encuesta fue el de Alfa Cronbach debido a que este es el mas utilizado en
alternativas de respuestas policotobmicas como la escala Likert. El coeficiente de
Alfa Cronbach toma valores comprendidos entre 0 a 1 donde O representa
confiabilidad nula y 1 representa confiabilidad total. El andlisis realizado en este
articulo arrojo un Alfa Cronbach de 0,963 (ANEXO 1) lo cual segun George &
Mallery (2003) indican que un coeficiente Alfa > 0.9 es excelente debido a que
cuanto mas se acergue el valor a 1 mayor sera la consistencia interna de los
datos analizados por lo tanto se tiene la certeza de que la escala utilizada tiene

la fiabilidad suficiente para medir la calidad de servicios que presta el Instituto
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Ecuatoriano de Seguridad Social a los jubilados en el &rea de pensiones por

vejez. Resultados similares se pueden encontrar en los articulos de Araya

Vallespir et al. (2012) para Chile y Basantes Avalos et al. (2016) para Ecuador

4.4. Validez externa
“Posibilidad de generalizar los resultados de un experimento a situaciones no
experimentales, asi como a otras personas, casos y poblaciones”. (Herndndez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)

En este articulo académico se utiliz6 el modelo SERVPERF, un modelo de
medicion de calidad de servicio compuesto por 22 items distribuidos en 5
dimensiones propuesto por Cronnin y Taylor (1992), el cual ha sido validado y
aplicado en varios articulos académicos, entre todos ellos se pueden mencionar

los siguientes como manera de ejemplo:

- “Aplicacion del modelo Servperf en los centros de atencion Telcel,
Hermosillo: una medicién de la calidad en el servicio”. (Ibarra Morales &
Casas Medina, 2015)

- “Evaluacién de la percepcidn de la calidad de los servicios bancarios
mediante el modelo SERVPERF”. (Torres Fragoso & Luna Espinoza,
2017)

- “Evaluacién de la calidad en salud publica: aplicacion a un centro de
acogida de animales de compania”. (Junyent, Villalbi, Ballestin, Duran,
Garcia Rodriguez, & Peracho, 2009).

Al ser un modelo ya validado no se ha visto la necesidad de volver a realizar la

validez externa del instrumento.

Mediante el uso de la encuesta basada en el modelo SERVPERF se midi6 los
aspectos internos que influyen en la calidad del servicio prestado por el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, pero para efectos de la investigacion se
consider6 de vital importancia evaluar los aspectos externos como el problema
econOmico que atraviesa la Institucion con la finalidad de comprobar como
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estos inciden en la percepcion de los jubilados, razén por la cual se hizo uso de

la entrevista.

4.5. Resultados de la entrevista
La entrevista es una herramienta muy util al momento de realizar un trabajo de
investigacion debido a que esta recoge informacion imposible de obtener
mediante los cuestionarios, razon por la cual se vio la necesidad de emplear
esta herramienta en el presente articulo siendo aplicada a un representante de
la Unidad de Pensiones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y por otro

lado al representante de los jubilados de la ciudad de Cuenca.

4.5.1. Entrevista a representante del IESS
La representante de la unidad de pensiones del IESS supo manifestar mediante
la entrevista realizada (ANEXO 2) que no han tenido problemas con los
jubilados dentro de su area, que el Unico problema que actualmente se suscita
es que los jubilados se sienten inconformes con el monto de las pensiones y
gue se quejan de que el aumento que se les da afio a afio es demasiado bajo
pero en este caso no es el IESS el que decide esto sino esto es netamente
decision del estado, ademas supo manifestar que no existen inconvenientes en
cuanto a los tramites de pensiones jubilares, es mas el tramite para obtener la
jubilacion es inmediato con una duracion de 8 dias a partir desde el llenado del
formulario por parte del jubilado en la pagina del IESS, estos tiempos pueden
variar debido a que suelen suscitarse problemas en sus aportes porque muchas
de las veces las empresas o Instituciones a las que pertenecen los jubilados se
atrasan de sus obligaciones ocasionandoles inconvenientes a la hora de
calificar para recibir la pension jubilar, para que no existan estos atrasos o
problemas los jubilados tienen que ver que sus planillas de aportacion estén
depuradas dado que muchas veces no estan actualizadas y se tiene que revisar
toda su historia laboral en los archivos y eso hace que se retrase el tramite y se
suscite disconformidad por parte del jubilado. Otro problema que suele

suscitarse es que en muchos de los casos las Instituciones a las que
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pertenecen no les hacen el aviso de salida impidiendo que se pueda realizar el
tramite de jubilacién y alargando los tiempos para que los jubilados reciban su

pension.

Existen diferentes opciones para poder jubilarse en el area de pensiones por
vejez como se puede observar en la tabla 11, una vez que la persona cumple

con estos requisitos puede calificar para la obtencion de su pensién jubilar.

Tabla 11 NUmero de afios y de imposiciones

AROS IPMPOSICIOMNMES MEMSLUIALES
20 Za0
85 180
o 120

cualquier edad A0 o mas

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos del Reglamento interno del régimen de transicion del seguro

de invalidez, vejez y muerte.

Ahora bien el proceso de célculo de las pensiones se lo realiza tomando los
mejores 5 afios del sueldo de los afiliados y se aplica la formula del promedio

geomeétrico siendo este utilizado desde el 04 de agosto del 2017.

Actualmente existen 13 personas trabajando en la unidad de pensiones las
cuales reciben en promedio entre 100 y 200 tramites de jubilacion mensuales,
todas son personas calificadas, por lo tanto el margen de error en esta unidad
es minima. Por otro lado asegura que todo el personal que trabaja en esa area
y en las demés areas pertenecientes al IESS brinda un trato especial a los
jubilados.

En cuanto al problema econdmico que esta atravesando el IESS supo
manifestar que esto afecta a los jubilados directamente en sus pensiones
debido a que no se les puede subir el monto de las mismas logrando gran
insatisfaccion en los jubilados por ejemplo en el afio 2018 se subié $2,50 en sus
pensiones y este afo al parecer va a ser menor. Asegura que estos problemas
econdémicos comenzaron a suscitarse cuando el Gobierno quité el 40 % al IESS

pero sobre todo cuando el IESS se politiz6 y dej6 de ser una Institucion
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autbnoma para pasar a ser parte del gobierno especificamente en la época del
presidente Correa, ademas las deudas altas que tienen las Instituciones
publicas con el IESS también afectan enormemente a la situacion econémica de
la Institucidn razén por la cual se estan planteando medidas de mejora siendo
una de estas subir la edad para acogerse a la jubilacién de los 60 a los 65 afios
de edad.

Para finalizar indica que no existen problemas en el &rea de pensiones con los
jubilados en cuanto a servicio, que los problemas que se dan son casos
especiales y que la mayoria de estos son por fuentes externas como en el caso
de las personas que pertenecen al Ministerio de Educacion debido a que estos
no pagan las planillas del IESS o no se realiza el aviso de salida vy
lamentablemente no se puede ayudar dado que es algo ajeno a la Institucién y
piensan que el IESS no esta brindando la ayuda y el servicio adecuado cuando

en realidad nosotros hacemos lo que podemos.

4.5.2. Entrevista representante de los jubilados
El representante de los jubilados manifesté durante la entrevista (ANEXO 3)
que el seguro social se encuentra en un estado critico econémicamente
hablando, en pocas palabras no hay dinero. Asegura que el Sefior Richard
Espinoza expresidente del consejo directivo del IESS se llevdo $3.500.000
dolares, dinero que era de las pensiones y de la medicina para los jubilados,
ademas afirma que no es el Unico problema que tienen actualmente, debido a
qgue las antiguas instalaciones del seguro social ubicadas en la Av. Huayna
Céapac han sido vendidas, sabiendo que estas iban a ser reconstruidas para que
funcione ahi un centro Gerontologico pero sin embargo todo quedo en papeles,
ademas comenta que actualmente ahi funciona el Centro del Adulto Mayor
denominado CAM, lugar donde alrededor de 1500 a 2000 jubilados acuden para

realizar diferentes actividades y ahora temen que se les sea desalojados.

Por otro lado comenta que la falta de solvencia del IESS se debe a que se
llevaron toda el dinero del Seguro Social, dando como resultado la ausencia de
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medicinas y de atencién, ademas esto afectd directamente en sus pensiones

debido a que este afio 2018 solo se les subié $2.00 mientras que para este afio

se espera un alza solo de $1.50, afirma que los méas afectados son ellos y que

en pocos afos o meses el fondo de pensiones va a desaparecer.

Una de las medidas que se deberian tomar para que lo anterior no suceda
comenta; es que el Gobierno devuelva el 40% que quité al IESS mandado por

el expresidente Rafael Correa y asi se logre recuperar lo que se nos quité.

En cuanto a la percepcion que tiene acerca del servicio que presta el IESS,
menciona que los empleados de dicha Institucion son personas déspotas y
prepotentes “He tenido muy malas experiencias en cuanto a servicio se refiere”
comenta el representante de los jubilados. Asegura que la mayoria de sus
compafieros tienen opiniones similares y que lo ultimo que le importa al Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social son los jubilados.

5. Conclusiones

Una vez obtenidos los resultados se ha podido observar que mediante el
andlisis de correlaciones a través del coeficiente de Pearson se obtuvo valores
mayores a 0,5 lo que quiere decir que existe una relacion positiva moderada
entre todas y cada una de las variables, ademas el coeficiente de alfa Cronbach
fue de 0,963 y se concluyd que el modelo es totalmente fiable y apropiado para

medir la calidad de servicio en el IESS mediante percepciones de los usuarios.

Con el andlisis realizado mediante el modelo SERVPERF se concluye que la
percepcion que tiene los jubilados acerca de la calidad de los servicios
prestados por el IESS en el area de pensiones por vejez en la ciudad de
Cuenca es inaceptable, con una calificacién promedio del 58,23% con relacién
al 100% ; de igual manera se puede observar que el grado de satisfaccién que
tienen los jubilados con base a una escala de 1-7, es regular, debido a que la
valoracion se encuentra en 4,14. La dimension que obtuvo una calificacion
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menor fue la de elementos tangibles entendida esta como la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacién con una
puntuacion de 3,82 que estad por debajo de la media. Pareciera ser que la
institucion no muestra un interés por mejorar sus instalaciones ni le prestan
importancia a la apariencia fisica de sus empleados debido a que al ser una
institucion publica el estado no lo toma como un elemento prioritario dentro de

Su presupuesto.

Por otro lado la fiabilidad del servicio también presenta algunas falencias tales
como el no brindar un buen servicio desde la primera vez que el jubilado visita
la institucidn; esto puede darse por la gran afluencia de pensionistas que tiene
diariamente, razén por la cual los empleados se centran en atender a mas
clientes que atender mejor a los clientes, ademas tampoco ejecutan el servicio
en el tiempo prometido logrando asi que los tramites se alarguen provocando

insatisfaccion por parte de los jubilados.

En cuanto a las entrevistas realizadas tanto a la representante del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social como al representante de los jubilados; se
llegé a la conclusion de que la falta de solvencia por parte del IESS afecta
enormemente a los jubilados debido a que el monto de sus pensiones se ha
visto perjudicadas, logrando gran insatisfaccion entre la poblacién estudiada,
ademas mencionan que si no se toman medidas pronto el fondo de pensiones

por vejez puede desaparecer.

Los autores concluimos que después de haber realizado esta investigacion el
servicio que presta el IESS a los jubilados en el area de pension por vejez no es
el adecuado para satisfacer sus necesidades debido a que existe una gran
inconformidad por parte de ellos y esto se ve claramente reflejado en los
resultados expuestos anteriormente obtenidos mediante el modelo SERVPERF
y la entrevista, razon por la cual existe una necesidad absoluta de evaluar
constantemente el servicio que presta el IESS dado que al ser la institucion
publica mas grande del Ecuador necesita brindar un servicio eficiente y eficaz a
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todos sus afiliados y en especial a sus pensionistas dado que este grupo
pertenece al sector mas vulnerable de la poblacion.

Se recomienda la implementacion de un modelo de medicion de calidad
constante y confiable con la cual se puede identificar las falencias que tiene el
personal, asi como también se sugiere implementar una cultura de servicio vy
llevar a cabo una revision de los procesos de cada tramite para identificar los
posibles cuellos de botella y de esta manera poder agilitarlos; todo esto debido
a que actualmente en un mercado competitivo es primordial tener una ventaja
sobre otras Instituciones en cuanto a servicio se refiere, de esta manera se
recomienda el uso de la herramienta SERVPERF dada que es fiable, validada y
a su vez eficiente para evaluar la calidad de servicio tanto en empresas publicas
o privadas independientemente de su tamafio, estructura o naturaleza, ademas
mediante la aplicacién de este modelo sera posible detectar las causas de la
insatisfaccion en la atenciébn que brinda la institucion de acuerdo con las 5

dimensiones evaluadas de la calidad en el servicio.
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7. ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

ENCUESTA PARA VALIDAR EL METODO SERVPERF CASO: SERVICIO QUE
PRESTA EL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL (IESS) A LOS
JUBILADOS EN EL AREA DE PRESTACIONES POR VEJEZ EN LA CIUDAD DE
CUENCA

OBJETIVO: Validar el instrumento SERVPERF para medir el impacto que
poseen las variables establecidas que afectan la calidad del servicio que
presta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a los jubilados en el area
de prestaciones por vejez en la ciudad de Cuenca periodo 2018.

Marque con una x sobre la casilla del término que mas describa su percepcién en cuanto a
la calidad del servicio prestado por el IESS en el area de pensionistas por vejez

@ @ ©) @ © ® @

Totalmente | Bastante en En Ni de Bastante de | Totalmente
desacuerdo | desacuerdo |desacuerdo | acuerdo ni | De acuerdo | acuerdo |de acuerdo

N° PREGUNTA

1 | EIIESS tiene equipos de apariencia 112 (3|4 |5]|6 |7
moderna

2 Las instalaciones fisicas del IESS son 1 2 3 4 5 6 | 7
visualmente atractivas

3 | Los empleados del IESS tienen 112 (3|4 |5 |6 |7
apariencia pulcra

4 | Los elementos materiales (folletos,
tripticos y similares) son visualmente 112|345 ]|6|7
atractivos

5 | Cuando el IESS promete haceralgoen | 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 |7
cierto tiempo, lo hace

6 | EI IESS realiza bien el servicio la 112 3|4 |5 |6 |7
primera vez
7 | Cuando un jubilado tiene un problema
el IESS muestra un sincero interés en 112 3|4 |5 |67
solucionarlo
8 | EI IESS concluye el servicio en el
tiempo prometido 112 |3|4|5]6 |7
9 | EIIESS insiste en mantener registros
exentos de errores 1 2 314 |5 6 |7

10 | Los empleados del IESS comunican a
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los jubilados cuando concluira la
realizacion del servicio

11 | Los empleados del IESS ofrecen un
servicio rapido a sus jubilados

12 | Los empleados del IESS siempre estan

dispuestos a ayudar a los jubilados

13 | Los empleados del IESS nunca estan

las preguntas de los jubilados

demasiado ocupados para responder a

14 | El comportamiento de los empleados
del IESS transmite confianza a los
jubilados

15 | Los jubilados se sienten seguros con el

servicio que presta el IESS

16 | Los empleados del IESS son siempre
amables con los jubilados

17 | Los empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los jubilados

18 | EI IESS da a sus jubilados una atencién

individualizada

19 | ElI IESS tiene horarios de trabajo

convenientes para todos sus jubilados

20 | EI IESS tiene empleados que ofrecen
una atencioén personalizada a sus
jubilados

21 | EI IESS se preocupa por los mejores
intereses de sus jubilados

22 | EI IESS comprende las necesidades
especificas de sus jubilados

23 | EN GENERAL ¢ Cual es su grado de
satisfaccion con el servicio del IESS?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Anexo 2: Coeficiente de Alfa Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach M° de elementos
0,963 23

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Entrevista a personal del area de pensiones por vejez
- ¢Qué problema cree usted que tienen actualmente los jubilados

relacionado al fondo de pensiones por vejez?

Se dan problemas con las jubilaciones cuando las empresas se encuentran con
mora con el IESS o no les dan el aviso de salida pronto de la empresa, pero
netamente con el fondo de pensiones de vejez no hay problema. Lo que si
suele suscitarse es que se quejan de que las pensiones son muy bajas y que se
les sube muy poco afio tras afo, pero ese ya no es problema de IESS sino del
Estado.

- ¢Qué tiempo se demora en finalizar todos los tramites requeridos para

obtener la jubilacion? ¢Y qué tramites se necesitan?

Existen varias opciones para poder jubilarse por vejez, la primera es con 25
afos de trabajo y 65 afios de edad; con 30 afios de trabajo y 60 de edad, con
15 afos de servicio y 70 de edad o con 40 de trabajo sin limite de edad, una
vez g cumplo esto presento mi documentacion en la empresa para g me den el
aviso de salida y con esto ingreso mis datos en la pagina del IESS y se revisa
aqui que todo este correcto y si no hay problemas en 8 dias ya estoy recibiendo

mi pension
- ¢Cudl es el proceso para el célculo de las pensiones jubilares por vejez?

Primero se realiza la Agrupacion de los afios, segundo se realiza la seleccién
de los 5 mejores afos, el tercer paso identificamos la fecha en la que se hizo la
solicitud ya que si se la realizé antes del 04 de agosto del 2017 se realiza el
calculo con promedio aritmético y posterior a esa fecha se realiza el calculo con
promedio geométrico, una vez realizado estos célculos tenemos el monto que

recibira el jubilado como pension.

- ¢Cual es el principal problema al realizar los tramites?
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No existe ningun problema donde si existen problemas es con el sector publico
especialmente con el ministerio de educacion, con lo que se llama ahora
distritos es una burocracia Unica al igual que con el ministerio de salud es otra
tramitologia. Para que no existan atrasos o problemas en el tramite los jubilados
tienen que ver que sus planillas de aportacion estén depuradas ya que muchas
veces no estan actualizadas y se tiene que revisar toda su historia laboral en los

archivos y eso hace que se retrase un poco el tramite y se suscite un problema.

- ¢Qué tramites se hacen en esta area? ¢Y cuantos empleados trabajan

en la misma?

Esta es la Unidad de pensiones y esta maneja jubilacion por vejez, jubilacion
por discapacidad, centralizado y jubilacion por invalidez, aqui calificamos vy
dirigimos a quito, la jubilacion por discapacidad la da el ministerio de salud
publica antes lo daba el conadis pero se han unificado ahora, en cuanto a la
jubilacién por invalidez este es otro trdmite y esto se lo realiza directamente en
Quito, ademas de esta area manejar la jubilacién por vejez y discapacidad

maneja el auxilio para funerales y montepio.

La unidad de pensiones maneja todo lo que es jubilaciones trabajan
exactamente 4 liquidadoras, 1 corresponsal, 2 en revision de calidad, 1
financiera y 2 auxiliares de servicio que son los que se encargan de los
expedientes, 2 trabajadoras sociales, 1 persona que maneja responsabilidad
patronal y ella es la que hace el tramite de todo lo que es recuperacion de
valores, 1 persona que hace los boletines para pagos y proteccion, esta
persona recibe el papel donde esta calculado el monto de las pension y tiene
gue estar muy bien revisado antes de llegar a sus manos y con las firmas de las
2 personas que manejan calidad pero igual tiene que revisar que este bien
calculado y estos calculos tienen que ser exactos y se los realizan mediante
tablas, en conclusion tenemos actualmente 13 personas en esta area y una
meédica que nos ayuda a revisar la historia clinica de una persona que ingresa
para jubilacion por discapacidad.
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- ¢Cuantas personas se jubilan por mes en promedio?

Exactamente no sabria decirle, tendriamos que revisar en el sistema, pero lo
qgue si puedo decirle es que el Economista firma entre 100 a 200 carpetas de

personas jubiladas solo vejez y discapacidad mensualmente.

- ¢Como afecta el problema econdmico que esta atravesando actualmente
el IESS?

Afecta tanto a jubilados como a afiliados, en cuanto a los jubilados afecta ya
que no se les puede subir el monto de la pensién. Estos problemas de iliquidez
se dieron especialmente cuando el Correa quito el 40% al IESS, este afio 2018
solo se subié $2,50 a la pension pero si se regresa el 40% habria una alza
significativa de la pension, otros problemas que existen son las deudas altas
que mantienen las empresas publicas con el IESS pero sin embargo si se les da
la atencién a los empleados que pertenecen a estas Instituciones por otro lado
en una empresa privada si estan atrasadas con el IESS no se les da la

atencion a sus empleados hasta que se igualen en sus pagos.

Los problemas surgieron cuando el IESS se politizo nunca afecto la politica
tanto como en esta época ya que antes el IESS era la Institucibn mas lucrativa
en el pais, en la época del Lucio hubo 6 directores nacionales es una cuestion
de politica terrible si dejaran que el seguro social vuelva a ser autébnomo
cambiara todo desde que paso a ser del gobierno especialmente desde que

estuvo en la presidencia el presidente Correa el IESS se fue abajo

- ¢Cual es la posible solucion que estd dando el IESS para poder

solventar a los pensionistas?

Primero que el gobierno deje de involucrarse e intervenir en el IESS, otras
opciones son que el IESS piensa subir el valor de los aportes a los afiliados o

subir la edad de aportes para la jubilacion a 65 afos.
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- ¢ Existe un trato especial hacia los jubilados? ¢O la atencion es normal

como a los demas usuarios?

Si hay un trato especial tanto a nivel de empresas publicas y privadas ya que es
una obligacién de las empresas dar un trato especial a las personas de tercera
edad, por lo tanto, si se les da una prioridad es mas en atencion medica tienen

meédicos especialmente para ellos.
- ¢Cual es el principal problema que existe con los maestros jubilados?

Son cuestiones de estado, con el IESS no hay problemas, el problema es con el
magisterio ya que si ellos no les dan el aviso de salido o pagan la ultima plantilla
el IESS no puede realizar el trdmite de jubilaciones, esto se da principalmente
porque el ministerio de educacion no tiene plata, realmente el IESS lo Unico que
hace es pagar la pension segun el calculo el resto es netamente ya de la

institucién a la que pertenezcan.

Anexo 4: Entrevista a representante de los jubilados
- ¢Cual cree que es el principal problema que tiene el IESS con los

jubilados?

El principal problema es que el seguro social estd en un estado critico
econdémicamente por lo tanto no hay dinero, no hay atenciéon y no hay medicina
tanto como para el jubilado como para los afiliados, solamente el sefior Richard
Espinoza expresidente del consejo directivo del IESS se llevd $3.500.000

dolares, plata que era de las pensiones y de la medicina de los jubilados.

Otro problema que se da actualmente que afecta netamente a los jubilados de
la ciudad de Cuenca es la venta del edificio del antiguo seguro ubicado en la
Av. Huayna Capac, ya que este era un edificio que iba a ser arreglado para que
funcione ahi un centro gerontoldgico, ademas en estas mismas instalaciones
funciona el Centro del Adulto Mayor (CAM) en donde asisten entre 1500 a 2000

jubilados para realizar distintas actividades y ahora piensan botarnos a la calle
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porque decidieron cambiar de opinion y gastan $5.000.000 de dodlares
arreglando el edificio para venderlo a la Universidad de Cuenca y lo venden
sabiendo que eso iba a ser para atencion al viejo y lo peor de todo es que el
IESS le vende a la Universidad pero como la Universidad no tenia plata el IESS
le presta el dinero y le hace un crédito por $7.000.000 de délares pagaderos en
10 afos, plata que era de nosotros los jubilados encima de que venden el
edificio que era propiedad de todos los jubilados y de los afiliados le prestan
nuestro dinero para que lo compre y es algo que realmente nos indigna en

conclusion no les interesa en nada el jubilado.
- ¢ Como cree afecta la falta de solvencia del IESS a los jubilados?

El sefior Correa se cogi6 toda la plata del seguro social, se cogio la plata de las
pensiones y ademas quito el 40% que debia dar el gobierno al IESS, en el
Seguro José Carrasco Arteaga medicinas casi no hay, las pensiones nuestras
no subieron casi nada este afio tan solo $2 dolares y este afio corren rumores
de que nos van a subir tan solo $1.50, todo esto nos afecta demasiado. El
riesgo que sufrimos ahora es que en pocos afios 0 meses nos quedemos sin

nada y desaparezca el seguro social.

En la época del presidente Correa los jubilados no le importabamos para nada y
con el presidente de ahora tampoco porque no nos da la importancia necesaria

somos lo ultimo en lo que ellos piensan.

- ¢ Qué medidas cree q se deben tomar para mejorar la solvencia del
IESS?

La solucion para esto es que por favor se devuelva la plata que se robaron, que
se les meta presos a estas personas, y que se le obligue al Gobierno a devolver
el 40% y asi se recupere todo lo que se les quito a los jubilados. Recién un
grupo de jubilados al igual con representantes de la UNE viajaron a Quito para
pedir una audiencia para hablar de esto porque si no la peleamos nosotros no lo
va a hacer nadie.
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- ¢Cree usted que la atencion que da el IESS a los jubilados es la

adecuada?

Mire uno espera que el personal del IESS sean personas respetuosas, atentas
y hasta cierto punto carifiosos con el viejo, pero al contrario son personas
déspotas y prepotentes, realmente he tenido yo muy malas experiencias con el
IESS en cuanto a servicio, a parte si usted quiere sacar una cita en el IESS
usted tiene que llamar y le dan turno para 3 0 4 meses, ademas hay pocas
medicinas y como no hay le mandan a comprar afuera y si hay son las mas
baratas. Somos muchos los jubilados que hemos sido maltratados por el
personal del IESS, claro no hay que generalizar, pero en su mayoria si,
realmente dejan mucho que desear. Sin mencionar que nos quieren dejar en la
calle porque el Unico lugar que tenemos nosotros los jubilados que es el CAM
ubicado aqui en el antigio seguro nos quiere quitar el IESS asi que esta

Institucién en lo Ultimo que piensan es en el jubilado.
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