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1. BASE LEGAL

NORMATIVA ARTICULO \ VIGENCIA
(I\Zl?r;slltgucmn de la Republica del Ecuador, Registro Oficial Art. 66 numeral 23 | 20/10/2008
Cadigo Organlfo Administrativo, Registro Oficial Segundo Art. 35, 93, 207 2/7/2018
Suplemento N° 31.
Ley Organica (ilel Servicio Publico, Registro Oficial Art. 22 literal f) 6/10/2010
Suplemento N° 294.
Ley Organica para la Optimizacion y Eficiencia de Art. 5 numerales 1;
Tramites Administrativos, Registro Oficial Suplemento Nro. | 18 numerales: 1,3y | 23/10/2018
353. 6
Ley Organica de Proteccion de Datos Personales, .
Registro Oficial Suplemento Nro. 5. Art. 10 literal g) 26/5/2021
2?5/ de Seguridad Social, Registro Oficial Suplemento N Art. 185, 186, 188 | 30/11/2011
Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del
Servicio, Acuerdo Ministerio Nro. MDT-2024-057. Art. 15y 16 30/04/2024

Art. 10, numeral
Reglamento Organico Funcional del IESS, Resolucion 5|.)2.6)I|te;a.liz:mz)r; ajl),
C.D. N° 535, Registro Oficial Edicion Especial N° 5y sus ’6 2 Fi Ii1teral ): 6/5/2017
reformas. . '
numeral 6.2.1.1
numeral 4)

Modelo de Gestién por Servicios, Resolucion Todo el documento | 20/2/2025

Administrativa N° IESS-DG-2025-0005-R.

2. ANTECEDENTES

La Ley para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites Administrativos en su articulo 22, determina que
“Las entidades reguladas por esta Ley deberan implementar mecanismos, de preferencia electrénicos,
para que los usuarios califiquen la atencion recibida por parte de los servidores publicos (...)".

El Reglamento Orgénico Funcional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social expedido la
Resolucién N° C.D. 535 vigente a partir del 6 de mayo de 2017, establece entre las atribuciones de la
Direccion Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano, la siguiente: “m) Medir el nivel de

satisfaccion del servicio al ciudadano, procesar sus

resultados y coordinar con

correspondientes las propuestas de mejoras a los servicios institucionales”.

las areas

Asi mismo, la Disposicidon General Sexta de la Resolucién Ibidem determina que se encargue: “(...) a la
Direccion Nacional de Servicios de Atencion al Ciudadano la implementacién, supervision y control de
los Centros de Atencién Universal, Agencias y areas de atencion al ciudadano de los establecimientos
de salud del IESS, de conformidad con el nuevo modelo de servicio institucional, en coordinacion con

las unidades correspondientes.”
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Mediante Acuerdo Ministerial No. 2024 - MDT 0057, publicado en el Primer Suplemento al Registro
Oficial No 548 de fecha 30 de abril del 2024, se emite la nueva Norma Técnica de Mecanismos de
Calificacién del Servicio en la que se actualizan los mecanismos y la metodologia que deben
implementar las entidades publicas.

Con fecha noviembre 2024, el Ministerio de Trabajo emite la Guia Metodoldgica para la Aplicacion de la
Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion del Servicio, actualizada en relacién al Acuerdo
Ministerial No. 2024 MDT 0057, la misma que se toma como base para la emisién de la “Metodologia
para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Servicios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social”,
aprobada en junio de 2025.

3. OBJETIVO

Analizar la satisfaccion del usuario del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) en el primer
semestre del 2025 para identificar areas de mejora y asi optimizar la calidad y calidez de los servicios y
prestaciones otorgadas, que nos permitira garantizar la mejora continua en beneficio de nuestros
usuarios.

4. ANALISIS TECNICO

a) Metodologia aplicada

Para este efecto se aplicard la Metodologia para la Evaluacion de la Satisfaccion de los
Servicios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social que fue difundida mediante Memorando
Nro. IESS-DNSAC-2025-1963-M de 20 de junio de 2025 (Anexo 1) y que ha sido realizada en
base a la Metodologia propuesta por el Ministerio de Trabajo segin Norma Técnica de los
Mecanismos de Calificacion del Servicio (Anexo 1).

Dentro de la referida metodologia se detalla que las encuestas son realizadas por los usuarios
al finalizar la atencién de los servicios.

Sin embargo, las encuestas realizadas en el primer semestre del afio 2025 contienen datos
atipicos; es decir, que existe una alta dispersion de datos respecto al nimero de encuestas por
segmento de usuarios.

b) Resultados generales de la evaluacién de la satisfaccién

El nimero total de encuestas levantadas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
asciende a 89.909, con una satisfaccion total del 91.36%; a continuacion, se presentan de
manera gréfica los resultados generales sobre la evaluacion de la satisfaccion del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social:
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llustracion 1: Resultados de generales de satisfaccion

DIRECCION NACIONAL DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

i Es ENCUESTAS INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
E PERIODO ENERO-JUNIO 2025
PROMEDIO TOTAL POR PROVINCIA (%) DATOS GENERALES
MORONA SA. NUMERO DE ENCUESTAS PROMEDIO TOTAL (%) INDICE DEL SERVIDO... INDICE DEL...
ZAMORA CHI... :
91,36 % 93.80 % 93,64 %
BOLIVAR 9591 % 8 9'909 mll
CARAR 95,65 %
PASTAZA e DIMENSIONES DE CALIDAD
CHIMBORAZO 94,98 %
NAPO TANGIBILIDAD (%) FIABILIDAD (%) CAPACIDAD DE RESPUESTA (%)
COTOPAXI 9441 % 9027 % 89,62 % 9228 %
CARCHI 94,04 %
MANABI 93,92 % SEGMENTO
< SUCUMBIOS 93,89 % -
g LOJA 93,61 % Direcciones Provinciales
z : PROMEDIO POR UNIDAD DE NEGOCIO (%) Dispensarios Rurales SSC
SANTO DOMIL... 93,46 %
E Promedio de Prom total (%) por UNIDAD DE NEGOCIO Unidades Médicas SGSIF
a EL ORO 9312 %

100%

tuncuraruA [ ¢ o |
Losrios [ -2 oreccon naco PROMEDIO POR ZONA (%)
catieacos [N ;> orecaon el s
sanraeens [ o2 % DIRECCION DEL SEG... 88.75% 90,02 %

esveratoss [N === precaon nacion.. [

ZONA793.87 % ZONA 192,58 %

oreviany [ ::: DIRECCION NACION.

ZONA 589,16 % ZONA 39432 %
% . .
cusvas I ::o: SUBDIRECCION NAC.
azoey | 10 % )
0% 50 % 100 % b | ZONA @ZONA 1 @ZONA 2 ®ZONA 3 @ZONA 4 »
Promedio de Prom total (%) 75,2%

Fuente: Power BI, resultados encuestas de satisfaccion

El grafico muestra que la provincia con mayor satisfaccion es Morona Santiago con el 96.82%;
y la que posee menor satisfaccion es Azuay, con el 84.40%; sin embargo, la meta establecida
para el primer semestre del afio 2025 es 81%; por lo que todas las provincias se encuentran
dentro de lo planificado; sin embargo, posteriormente se analizaran los resultados de provincias
por segmento.

C) Resultados de indices

La Metodologia para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Servicios del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, establece las siguientes escalas para el analisis de los resultados de la
satisfaccion:

Tabla 1: Escalas para establecer acciones de mejora

ORDE ' \/AL ORACION - ESTANDARES DE SATISFACCION, Y GESTION A REALIZAR:

Satisfaccion
(satisfechos + muy 90% o superior Muy alto grado de
satisfechos) satisfaccion.
Niveles de satisfaccién | 85% e inferiores Alto grado de I\PA:IIQ\III\EI'I:EEO
superiores a a 89,99% satisfaccion. S
Satisfaccién superior a 80% e inferior a Satisfaccion
P 84,99% moderada.
Nivel superior a 70% e inferior a Satisfaccion
0,

79,99% regular. PLAN DE

Nivel superior a 50% e inferior a Alto grado de | MEJORA
P 69,99% insatisfaccion.
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_ _ B Muy alto grado
Nivel ~de  satisfaccion 49,99% de
menor al

insatisfaccion.

Fuente: Metodologia para la evaluacidn de la satisfaccion de los servicios del IESS

El promedio general de satisfaccion de los servicios del IESS se sitla en un 91.36%, y segun la escala
de valoracion corresponde a un alto grado de satisfaccion, para lo cual es necesario que las unidades
de negocio realicen acciones para mantener o superar los parametros.

Adicionalmente, conforme indica la referida Metodologia, se han calculado los siguientes indices:

e indice del servidor: alcanza un 93.80%; este indice se calcula a partir de preguntas especificas
sobre la capacidad del servidor para brindar informacion, calidez, amabilidad, ética e integridad.

e indice Neto Promotor: el resultado fue del 93,64%, este indice mide la probabilidad de que los
usuarios recomienden el servicio.

d) Promedio de satisfaccion por dimension

Los promedios generales para cada dimension de la calidad son los siguientes:

* Seguridad: 94,10%

* Empatia: 93,56%

+ Capacidad de Respuesta: 92,28%
» Tangibilidad: 90,27%

+ Fiabilidad: 89,62%

Las dimensiones de calidad con mas baja satisfaccion son: Fiabilidad (entrega del servicio con
precisién y sin errores) y Tangibilidad (materiales e insumos); por lo que es necesario que se trabaje en
un plan de accién especifico para mejorar en estas areas.

e) Promedio de satisfaccion por zona

A continuacién, se muestra el resultado de la evaluacion de la satisfaccion por zona:

llustracion 2: Resultados de satisfaccion por zona

ZONA 1 Q7 52 g
LZONA 192.58 %

Fuente: Power B, resultados encuestas de satisfaccion

El grafico muestra que la Zona 3 tiene la mejor satisfaccion con 94,32%, mientras que, la Zona 6
presenta la satisfaccion mas baja con el 88,75%. Dado que ninguna zona cae por debajo de calificacion
negativa (79.99%), la estrategia para la Zona 6 es innovar el servicio, en lugar de enfocarse en corregir
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deficiencias. Para las zonas con muy alta satisfaccién, el objetivo es mantener los altos estandares y
buscar la mejora continua.

f) Satisfaccién por unidad de negocio

Cada unidad de negocio es responsable de la correcta implementacion, control y seguimiento de los
servicios que se brindan a nivel central y desconcentrado, segun las atribuciones establecidas en el
Reglamento Organico Funcional.

A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion de la satisfaccion de los servicios que
corresponde a cada unidad de negocio:

llustracion 3: Resultados de satisfaccion por unidad de negocio

pIReccION NACIONAL DE AFILIACION Y coerTuRA [ - -
pireccioN DEL seGuro sociAL cavPesiNe [ o-.12%
DIRECCION NACIONAL DE RECAUDACION Y GESTION DE CARTERA | 50.47%
pireccioN DeL sisTEmA DE PENsIoNes [ o7 .s3%
DIRECCION DEL SEGURO GENERAL DE SALUD INDIVIDUAL Y FAMILIAR | < 4 1%
piReccioN NAcioNAL DE FonDos DE TERCEROS Y securo DE DEsevPLEC [ 2>
pirecciON NAcioNAL DE PLANIFicacion [ <o 5%
suspIRecclON NACIoNAL DE GesTION bocuvenTAL [, ;o
DIRECCION DEL SEGURO GENERAL DE RIESGOS DEL TRABAJO [N 7 oo

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%
Fuente: Resultados encuestas de satisfaccion - DNSAC

Conforme los resultados del gréfico, y a la escala de valoracién contenida en la Metodologia
para evaluacion de la Satisfaccién, se puede concluir lo siguiente:

e Direccién del Seguro de Riesgos del Trabajo (71.99%) y Subdireccion Nacional de
Gestién Documental (78.28%): Clasificadas como satisfaccion regular, estas unidades tienen
calificaciones negativas y son prioridad para un plan de mejora.

e Direccién Nacional de Planificacién (80.45%), Direccién de Fondos de Terceros y Seguro
de Desempleo (81.72%), y Direccion del Seguro General de Salud Individual y Familiar
(84.41%): Clasifican como satisfaccion moderada, también necesitan un plan de mejora.

e A diferencia de, Direccion Nacional de Afiliacion y Cobertura (95.75%), Direcciéon del
Seguro Social Campesino (94.12%), Recaudacion (90.47%) y Pensiones (87.33%)
muestran un muy alto o Alto grado de satisfaccion, requiriendo mantener sus parametros.

g) Resultados por segmento
Se determinaron 3 grandes segmentos segun el lugar donde se brindan los servicios; siendo

estos: Dispensarios Rurales del Seguro Social Campesino, Unidades Médicas del Seguro
General de Salud; y Direcciones Provinciales; a continuacién, se muestran los resultados:
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llustracién 4: Resultados de satisfaccion por segmento

Unidades Médicas SGSIF

84.40 %

Dispensarios Rurales SSC
94.11 %

Direcciones Provinciales
94.43 %

Fuente: Resultados encuestas de satisfaccion - DNSAC

El grafico muestra los siguientes resultados:

e Direcciones Provinciales (centros de atencién universal, direcciones provinciales y servicios

brindados virtualmente): 28.996 encuestas, con una satisfaccion del 94.43%.

e Dispensarios Rurales del Seguro Social Campesino: 34.455 encuestas con una satisfaccion del

94.11%.

¢ Unidades Médicas del Seguro General de Salud (unidades médicas/prestadores externos): 26.458

encuestas con una satisfaccion del 84.40%.

Andlisis de
Campesino

la satisfaccién del

segmento Di

llustracién 5: Resultados de sa

E& =

PROMEDIO TOTAL POR PROVINCIA (%)

MORONA SA.
LOJA 97.01%
COTOPAXI 96.00 %
CARAR 95.71%

BOLIVAR 95.48%
pasTAzA
©L0R0
9474 %
9439%
9437 %
MBABURA
S4NTO DO
SUCUMBIOS 93.55%
NAPO 9347 %
picincHa [ o: o: -
e
osrios [NNNGGEEE ::: -
TuncuraHuA [ ¢ - >
orectana [ :: o
cataracos (NG :: ' o
esmeraLoAs [ :: 5o
I

PROVINCIA

8 -
2 E

SANTA ELENA 85.11%
N —————— e
0% 50% 100 %

Promedio de Prom total (%)

DIRECCION NACIONAL DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

spensarios del

ENCUESTAS EN DISPENSARIOS RURALES DE SEGURO SACIAL CAMPESINO

PERIODO ENERO-JUNIO 2025

Seguro Social

tisfaccion del segmento del Seguro Social Campesino

NUMERO DE ENCUESTAS

PROMEDIO TOTAL (%)

INDICE DEL SERVIDOR..

INDICE DEL PROMOT...

34.455 mil 9411 % 97.14 % 94.99 %
PROMEDIO TOTAL POR SERVICIO "PROMEDIO TOTAL POR ZONA (%) Y &2 -]
I ZONA591.53 % ZONA 79625 %

Pago de herenci. 100.00 %
Emision de certi... A0

Actualizacion de... 98.36%
Auxilio funeral 98.33%
Aseguramiento ... 97.26 %
Atencién en Sal. 97.12%

Pension por Jubi.. 96.74 %

96.7%

ZONA 29260 %

ZONA 19378 % ZONA 694.69 %
ZONA 49456 %

ZONA @®ZONA7 @ZONA 3 ®ZONA 6 ®ZONA 4 ®ZONA 1
L =

DISPENSARIO RURAL SSC  TANGIBILIDAD (%) FIABILIDAD (%) CAPACIDAD DE RESPUESTA (%) EMPATIA (%) SEGURIDAD (%)

ZONA394.89 %

SSC 10 de agosto 84.30% 82.15 % 84.19% 8645 % 8452 %
S$5C 14 de diciembre 8497 % 9477 % 95.88 % 95.69 % 9529%
SSC 16 de Agosto 95.83 % 89.17 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
S$5C 22 de febrero 80.00 % 83.33% 90.00 % 90.00 % 90.00 %
SSC 25 de diciembre 9545 % 97.27 % 100.00 % 100.00 % 100.00 %
S5C 6 de Enero 81.90% 78.10% 80.00 % 82.86 % 8571%
SSC Achiotes 99.94 % 99.94 % 100.00 % 99.86 % 100.00 %

e Q529 Qnhew Q5710 Q5710 Q57100
Total 90.80 % 92.57 % 96.84 % 97.07 % 97.16 %

Fuente: Power BI, resultados encuestas de satisfaccion

4

El analisis de las encuestas de satisfaccion del primer semestre del 2025 para el segmento de
Seguro Social Campesino (SSC), se basa en 34.455 encuestas; mismas que muestran los

siguientes resultados:




DIRECCION NACIONAL DE SERVICIOS DE ATENCION AL CIUDADANO

Wess

INFORME DE RESULTADOS DE MEDICION DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS
INSTITUCIONALES DEL PRIMER SEMESTRE 2025

VERSION: 1 INFORME No.: IESS-DNSAC-2025-049-INF FECHA: 17/07/2025 PAG: 9 de 18

Promedio general de satisfaccion: 94,11%, reflejando una alta satisfaccion de la calidad de
los servicios de este segmento.

indice del Servidor: 97,14%, lo que indica la excelente percepcion del personal en cuanto a
amabilidad, claridad y ética.

indice del Promotor (NPS): 94,99%, indicando una fuerte disposicion de los usuarios a
recomendar el servicio.

Promedio por zona: la Zona 7 destaca con el mejor promedio de satisfaccion, alcanzando un
96.25%. Por otro lado, la Zona 5 registra el menor promedio de satisfaccion, con un 91.53%. Si
bien este porcentaje también se considera un muy alto grado de satisfaccién (al superar el
90%), esta por debajo del promedio general y del resto de zonas. Esto sugiere que, aunque el
nivel es bueno, existe un margen para optimizar ain mas la calidad percibida en la Zona 5, lo
gue requerira un seguimiento mas detallado para identificar areas de mejora especificas.
Promedio de satisfaccién por provincia: Morona Santiago ha alcanzado el promedio de
satisfaccion general mas alto a nivel nacional para el segmento de Seguro Social Campesino
(SSC), con 97.31%.

Por otro lado, la provincia de Guayas presenta el promedio de satisfaccidon general mas bajo
a nivel nacional, con un 83.92%.

Las razones de esta menor calificacion se concentran en las siguientes dimensiones:

v' Tangibilidad (80.19%) y Fiabilidad (82.14%): Estas son las areas con los promedios
mas bajos para Guayas. Esto sugiere que los usuarios estan menos satisfechos con
los elementos fisicos (infraestructura, limpieza, equipos) y la confiabilidad del servicio
(consistencia y precision).

v/ Capacidad de Respuesta (84.15%): Aunque un poco mejor que las anteriores, sigue
siendo una dimension baja, indicando oportunidades de mejora en la rapidez y
eficiencia de la atencion.

Esto claramente sugiere la necesidad de implementar planes de mejora focalizados en estas
areas criticas.

Promedio de satisfaccion por dispensarios: 67 dispensarios y unidades provinciales
lograron un 100% de satisfaccién en todas las dimensiones, lo que refleja un nivel de servicio
completamente satisfactorio.

A nivel nacional, se identific6 los 5 dispensarios con los promedios de satisfaccion mas
bajos:

v/ SSC San Vicente de Colonche (SANTA ELENA): 63.64%
v SSC Flor de Manabi (MANABI): 58.18%

v/ SSC La Concordia (GUAYAS): 54.55%

v SSC Guapuloma (BOLIVAR): 51.64%

v/ SSC Punta Corral (AZUAY): 34.55%

Al desglosar la satisfaccién por dimension en estos 5 dispensarios, se notaron patrones
especificos que requieren intervencion:

v" SSC Punta Corral y SSC Guapuloma muestran niveles criticamente bajos en todas las
dimensiones, con la “Seguridad” (20,00%) siendo el aspecto de mas bajo desempefio
en ambos. Esto sugiere una necesidad urgente de mejoras integrales.

v" En SSC La Concordia, la “Capacidad de Respuesta’ es la dimensiéon mas débil
(40.00%), indicando posibles problemas con la eficiencia en la atencion.

v" SSC Flor de Manabi presenta un desempefio bajo y consistente en todas las
dimensiones, con la Seguridad (50.00%) como su punto mas vulnerable.
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v' Para SSC San Vicente de Colonche, la Fiabilidad (43.33%) es la mayor preocupacion,
sugiriendo inconsistencias en la entrega del servicio.

Estos hallazgos detallados por dispensario son importantes para implementar planes de mejora
focalizados, que permitan elevar la calidad del servicio en las unidades con menor desempefio
y asegurar la equidad en la satisfaccién del usuario en todo el territorio.

* Promedio de satisfaccion por servicios brindados en los dispensarios rurales del seguro
social campesino:

A continuacion, se presentan los resultados mas relevantes de los servicios que se brindan en
los Dispensarios del Seguro Social Campesino:

v' Pago de Herencias: este servicio registra la satisfacciéon mas alta, con un 100%.
Esto significa que los usuarios encuestados para este servicio reportaron estar
completamente satisfechos, aunque la satisfacciébn evidencia una notable
satisfaccion, es importante evaluar el nimero de encuestas levantadas sobre este
servicio, para verificar si la muestra es representativa para evaluar el resultado.

v' Atencidn en Salud - Seguro Social Campesino presenta la satisfaccion mas baja,
con un 97.12%. y Pensione por Jubilacion del Seguro Social Campesino, con un

96,74%.
Andlisis resultado de satisfaccion segmento Unidades Médicas del Seguro General
de Salud

llustracion 6: Resultados de satisfaccion del segmento de Unidades Médicas del Seguro General de Salud
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Fuente: Power BI, resultados encuestas de satisfaccion

Durante el primer semestre de 2025, se analizaron 26,458 encuestas del segmento de Salud del
IESS.

Promedio general de satisfaccién fue del 84.40%, lo que indica una satisfaccién moderada

entre los usuarios.
Indice del Servidor fue de 87.99%; este dato sugiere una percepcion e indica un alto grado de

satisfaccion.
Indice del Promotor (INP), fue de 89.56%, este indice se encuentra en el rango de

satisfaccion moderada sugiere una percepcién e indica un alto grado de satisfaccién.
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Promedio de satisfaccion por zona: La Zona 4 se posiciona como la de mayor promedio de
satisfaccion general, con 91.58%,

En contraste, la Zona 6 presenta el menor promedio de satisfaccion general, con 79.02%,
este porcentaje se clasifica como satisfaccion regular segun la escala del IESS (superior a 70%
e inferior a 79.99%), este nivel indica que existen areas significativas que requieren atencion y
mejora para alcanzar niveles de satisfaccion mas elevados. La metodologia del IESS establece
gue, para resultados en este rango, es necesario implementar un "plan de mejora". Para ello es
importante identificar las causas especificas de esta satisfaccién regular en la Zona 6.

Promedio de Satisfaccion por provincia: La provincia de Galdpagos ha alcanzado un
95.96% de satisfaccion general, superando el promedio nacional del 84.40% y clasificAndose
con un "Muy alto grado de satisfaccién".

En contraste, la provincia de Pastaza registra el promedio de satisfaccion general mas bajo,
de 59.64%. Este nivel se clasifica como un "Alto grado de insatisfaccion”, sefialando una gran
diferencia entre la expectativa y la calidad percibida del servicio por parte de los usuarios.

El Hospital Basico El Puyo, presenta un panorama preocupante con bajas calificaciones en
todas las dimensiones, reflejando un "Alto grado de insatisfaccién”.

El andlisis detallado por dimensiones revela porcentajes bajos que requieren atencién urgente:

Empatia (68.00%): Los usuarios se sienten poco valorados o incomprendidos.
Seguridad (64.00%): Existen dudas sobre la capacitacion del personal.

Capacidad de Respuesta (61.00%): Se evidencian demoras y falta de agilidad en la
atencion.

Tangibilidad (60.00%): Hay deficiencias notables en el entorno fisico y los recursos.
Fiabilidad (54.33%): Se percibe una baja confianza en la consistencia y precision del
servicio.

ANANEN
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Estos resultados criticos requieren la implementaciéon inmediata de un "plan de mejora". Las
Direcciones Provinciales son responsables de identificar las causas y definir acciones
concretas y plazos de cumplimiento.

Satisfaccién por unidades médicas: Esta satisfaccién se divide en: Unidades Médicas del
IESS; y, Prestadores externos; a continuacién, se muestran los resultados:

v Unidades Médicas IESS

El promedio general de satisfaccién para todos los servicios de Unidades Médicas del
IESS es 84.51%, ubicandose en un nivel de "satisfaccion moderada". Los servicios que
se brindan en unidades médicas del IESS poseen los siguientes resultados:

- Atencion en Salud: Promedio de satisfaccion del 83.82%, se encuentra en el
rango de satisfaccion moderada. Aunque la mayoria de los usuarios estan
satisfechos, adn hay margen para optimizar la experiencia y buscar niveles de
satisfaccion mas altos.

- Emisién de certificados Promedio de satisfaccion del 89.81%. Esto se interpreta
como un alto grado de satisfaccion (entre 85% y 89.99%), lo que refleja un buen
desempefio en esta area.

Las unidades médicas con mayor satisfaccion son:
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Centro de Salud A — Zumba: 100.00%
Centro de Salud B - El Empalme: 100.00%
Centro de Salud A — Chunchi: 100.00%
Centro de Salud B — Macaréa: 98.84%.

Las unidades con menor grado de satisfaccion son:

Hospital Basico - Duran (57.74%): Todas sus dimensiones se encuentran en el
rango de alto grado de insatisfaccion. Empatia (55.90%) y la Capacidad de
Respuesta (54.36%) son bajos, indicando que el servicio no es percibido como
consistente ni &gil, y necesita un plan de mejora para mejorar esta percepcion
negativa.

Centro Clinico Quirtrgico Ambulatorio (hospital del dia) — Santo Domingo
(56.55%): Las dimensiones con menor calificacién son Empatia (50.91%) y la
Capacidad de Respuesta (51.82%) lo que indica que se debe trabajar en un
servicio humanizado

Centro Clinico Quirurgico Ambulatorio (hospital del dia) — Eloy Alfaro
(54.00%): Todas sus dimensiones se encuentran en el rango de alto grado de
insatisfaccion. Fiabilidad (45.13%) y la Tangibilidad (54.87%) son bajos, indicando
que se debe trabajar en infraestructura y capacitacion al personal

Centro de Salud A — Santa Cruz (52.00): Sus dimensiones con menor calificacion
es Capacidad de Respuesta, Empatia y Seguridad con un (20%)

Centro de Especialidades - Daule (47.33%): Las deficiencias son criticas en el
entorno fisico (Tangibilidad: 44.44%), la consistencia y precisién del servicio
(Fiabilidad: 42.22%), y la prontitud en la atencion (Capacidad de Respuesta:
46.67%). Se requiere una intervencién urgente y profunda que aborde estas areas
prioritarias.

v Prestadores Externos

El promedio general de satisfaccion para los servicios que se brindan en unidades de
Prestadores Externos ha alcanzado el 78.40%, clasificandose como satisfaccion
regular. indicando la necesidad de implementar un "plan de mejora”, evidenciando que
los prestadores externos requieren una revision exhaustiva y acciones correctivas para
mejorar significativamente la satisfaccion de los usuarios del IESS que son derivados
desde nuestras unidades.

Prestadores externos con el mas alto grado de satisfaccion:

HOMSI HOSPITAL MONTE SINAI S.A.: 100%

NORVIDA S.A.: 100%

SOCIEDAD DE LUCHA CONTRA EL CANCER DEL ECUADOR SOLCA.: 100%
CENTRO MEDICO ASERMED: 98.00%

HOSPITAL PSIQUIATRICO SAGRADO CORAZON: 97.00%

Prestadores externos con menor grado de satisfaccion:

NEUROPLUSS C.A. (32.00%): también se encuentra en un nivel critico de
insatisfaccion en todas sus dimensiones, siendo Fiabilidad, Empatia Capacidad de
Respuesta y Seguridad bajas (20.00%). Un plan de mejora es indispensable y
urgente para abordar las deficiencias fundamentales en la calidad del servicio
percibida.

CENTRO MEDICO DE ESPECIALIDADES ALBATROZ, (24.00%): Muestra
deficiencias criticas en, Capacidad de Respuesta, Empatia y Seguridad con un
(20.00%). Aunque la Tangibilidad y Fiabilidad es mejor, las demas dimensiones son
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bajas, lo que requiere un plan de mejora enfocado en la interaccion con el paciente
y el servicio.

- CENTRO MEDICO DEL CARMEN CEMEINTE S.A., SERVICIOS MEDICOS
GENERALES SECLIX S.A., y SOCIALMED (20.00% cada una): Estas tres
unidades comparten un desempefio critico y uniformemente bajo en todas las
dimensiones, con un 20% de satisfaccion en cada una. Esto sugiere fallas que
causan una percepcion extremadamente negativa por parte de los usuarios, lo que
exige una intervencion inmediata y exhaustiva a través de un "plan de mejora" para
evaluar la viabilidad de la continuidad del servicio.

Andlisis de la satisfaccién de las Direcciones Provinciales

llustracién 7: Resultados de satisfaccion por el segmento de Direcciones Provinciales

DIRECCION NACIONAL DE SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO
ENCUESTAS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

PERIODO ENERO-JUNIO 2025
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Fuente: Power B, resultados encuestas de satisfaccion

Durante el primer semestre de 2025, se analizaron 28.996 encuestas del segmento de Salud del
IESS.

* Promedio general de satisfaccion: 94.43%, lo que indica muy alto grado de satisfaccion

« Indice del Servidor: 95.17%, reflejando un muy alto grado de satisfaccion. Esto indica una
percepcion positiva de la calidez, amabilidad, claridad en la informacion y la ética e integridad
del personal del IESS.

+ Indice del Promotor (INP): 94.56%, este resultado se sitGa dentro de un muy alto grado de
satisfaccion.

+ Promedio de satisfaccion por zona: La zona 7 presenta el mayor promedio de satisfaccion,
alcanzando un 97,70%; Las provincias de: Loja (97,46%), El Oro (97,62%) y Zamora Chinchipe
(98,38%) pertenecen a esta zona, contribuyendo a su alto desempefio.

La zona 2 registra el menor promedio de satisfaccién general, con 91,53%, a pesar de ser el
promedio mas bajo, el 91,53% sigue situdndose en la categoria de muy alto grado de
satisfaccion (90% o superior) segun la escala del IESS.
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Promedio de satisfaccion por provincia: La provincia de Cotopaxi es la provincia con mayor
promedio de satisfaccion general, alcanzando un 99.27%, clasificado como muy alto grado de
satisfaccion.

Esmeraldas, por otro lado, se identifica como la provincia con el menor promedio de
satisfaccion general con (89.11%). Aunque este porcentaje se sitia en un alto grado de
satisfaccion, se clasifica como satisfaccion moderada, lo que indica un margen significativo
para la elaboracién de un plan de mejora.

Las dimensiones en Esmeraldas, a considerar mejorar de manera inmediata son:

v' Empatia (90.19%) es la dimension mejor valorada, alcanzando un "Muy alto grado de
satisfaccion”, lo que indica una conexién positiva entre los servidores publicos y los
usuarios.

v Seguridad (89.78%) muestra un buen nivel, pero ain hay oportunidades para
fortalecer la confianza.

v' Fiabilidad (89.42%) también tienen potencial de mejora en cuanto a eficiencia y
consistencia.

v' Capacidad de Respuesta (88.95%) aspectos fisicos como la infraestructura,
sefialética y equipos pueden requerir mejoras.

v" Tangibilidad (86.88%) es la dimension con el puntaje mas bajo, lo que sugiere que se
fortalezca en la infraestructura.

Es importante que se implemente acciones estratégicas, con el fin de optimizar la calidad de
los servicios y elevar la satisfaccion de los usuarios de esta provincia.

Satisfaccion por CAU: La satisfaccién total de los CAU es del 94.43%

A continuacidn, se presentan los CAU con satisfaccién del 100%:

CAU La Mana, CAU Huagquillas, CAU Zaruma. CAU Balao, CAU Marcelino Mariduefia, CAU
Pedro Carbo, CAU Cariamanga, CAU Macara

Este muy alto grado de satisfaccién requiere mantener parametros y replicar estas buenas
practicas, asegurando un monitoreo continuo para mantener estas calificaciones.

A continuacién, se presentan los CAU con menor grado de satisfaccion:

CAU BIESS-Norte: 81,56%
CAU Quinindé: 81,20%
CAU Celica: 80,00%

DP Cuenca: 79.41

CAU Rumifnahui: 77,52%
CAU Samborondén: 75,67%
CAU DP Guayas: 67,45%

AN N N N NN

Promedio de satisfaccion por provincias: Estas provincias requieren planes de mejora
inmediatos al estar por debajo del 79.99%:

Galapagos — 90.97%.
Pichincha - 90.70%.
Orellana - 90.56%.
Los Rios - 89.92%.

AN NA N
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v" Esmeraldas- 89.11%.

- Satisfaccion de servicios presenciales: El promedio general de satisfaccién para estos servicios
es del 94,43% clasificada como muy alto grado de satisfaccion.

Los servicios con menor grado de satisfaccion son:

e Pension por Montepio (74.12%): Aunque clasificado como satisfaccion regular, sigue siendo
una calificacién negativa y necesita un plan de mejora para mejorar la percepcion de los
usuarios.

e Prestacién médica y econémica por riesgos del trabajo (69.62%): Con un alto grado de
insatisfaccion, este servicio combinado necesita mejoras tanto en la calidad de la atencién
meédica como en la eficiencia y transparencia de los aspectos econémicos.

e Pago de Fondos y Seguros (67.44%): Este servicio, al ser financiero, requiere una revision de
Sus procesos, comunicacion, rapidez y claridad para mejorar la satisfaccion del usuario.

e Medicién de las condiciones ambientales de trabajo (63.96%): Este servicio necesita
realizar acciones de mejora para atender la percepcién de los usuarios.

e Impugnacidon de obligaciones (50.56%): Este servicio presenta el nivel mas bajo de
satisfaccion, lo que indica un alto grado de insatisfaccion. Es importante identificar las causas
de esta percepcidn negativa para implementar mejoras significativas.

Todos estos servicios necesitan planes de mejora enfocados y detallados, con el objetivo de identificar
las causas de la insatisfaccion y definir acciones correctivas con plazos adecuados.

h) Graficos

Mediante el siguiente link:

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiYTEAN]JEWOGMtN2Q5NSO0YiM2LWE3YTYtMTVIMjVh
NDI1MjUxliwidCl6ljZhNmNIOGVKLTBIMGYtNDY4YS05Yzg1LWU3Y2UO0ZjIxZiRmMiJ9

Se podré revisar cada uno de los graficos y segmentos que contienen la satisfacciéon general del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad social, asi como por segmento, por zona, provincia, por servicio y
por dispensario, unidad médica, prestador externo, centros de atencion universal y servicios virtuales.

Para realizar el analisis de los mismos se debe proceder de acuerdo al “Instructivo para el analisis de
resultados de las encuestas de satisfaccion primer semestre 2025 del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social” (Anexo 2).

5. CONCLUSIONES

Conclusiones respecto a los resultados del segmento de usuarios de los Dispensarios Rurales del
Seguro Social Campesino

e La satisfaccién del segmento de usuarios del Seguro Social Campesino es alta, con un
promedio del 94,11%, lo que demuestra una buena percepcion de la calidad de los servicios y
del personal.

e Existe una notable variacion entre la satisfaccion de la provincia de Morona Santiago (97,31%),
y Guayas (83,92%).

e La falta de registro de encuestas en 160 de los 659 dispensarios rurales impide un analisis
completo y representativo de la satisfaccion, pudiendo ocultar problemas especificos no
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detectados en el promedio general; ademas de que algunos dispensarios no alcanzaron el
namero minimo de encuestas a realizar de manera mensual.

e Los usuarios sefalaron problemas recurrentes como la falta de disponibilidad de citas médicas
especializadas, escasez de equipos, insumos y medicamentos, mala atencién del personal, y
necesidad de mejoras en la infraestructura de los dispensarios.

Conclusiones respecto a los resultados del segmento de usuarios de las Unidades Médicas de Salud
General

e La satisfaccién general del segmento de Salud del IESS es moderada, alcanzando un 84,40%,
lo que indica que existe una clara oportunidad para mejorar la percepcién de nuestros usuarios.

e Los bajos niveles de satisfaccibn en algunas unidades reflejan una diferencia considerable
entre lo que los usuarios esperan y lo que realmente perciben. Esto puede generar
desconfianza en los servicios que la institucién brinda, haciendo necesario generar planes de
accion estratégicos para elevar los resultados, fortaleciendo asi la confianza en la institucion.

e Existe una notable diferencia entre la Satisfaccion de las Unidades Médicas del IESS (84.51%)
y los Prestadores externos (78.40%); mismos que deben ser evaluados constantemente para
aumentar la calidad en la atencion.

e No se dispone de una cantidad representativa del levantamiento de encuestas en los
prestadores médicos; lo que limita a la capacidad de andlisis de los resultados de manera
integra y a su vez la toma efectiva de decisiones.

e De las 101 unidades médicas, 4 unidades no cumplieron con el levantamiento de encuestas
(San Gabiriel, Bucay, Pasaje y Sur Occidental).

Conclusiones respecto a los resultados del segmento de usuarios de las Direcciones Provinciales

e La satisfaccion promedio es del 94.43% con un alto indice del Promotor (94.56%), lo que refleja
una experiencia mayormente positiva de los usuarios en la atencién de los servicios; sin
embargo, es importante revisar el nimero de encuestas por servicio y por centro de atencion
universal para que este niimero sea representativo y se pueda realizar el andlisis correcto.

e La Zona 7 (97.70%) y provincias como Cotopaxi (99.27%) disponen de calificaciones altas; sin
embargo, la Zona 2 (91.53%) y la provincia de Esmeraldas (89.11%) debido a sus bajos
puntajes, necesitan atencién con prioridad.

e Los usuarios indicaron en sus comentarios que sus experiencias en las atenciones de sus
tramites no han sido exitosas debido a la demora de las prestaciones, falta de disponibilidad de
citas, mala atencidn en el servicio y necesidad de mejoras tecnolégicas y de infraestructura.

6. RECOMENDACIONES

Recomendaciones respecto a los resultados del segmento de usuarios de los Dispensarios Rurales
del Seguro Social Campesino

e Se debe mantener y difundir las buenas practicas de las zonas y provincias con altos niveles de
satisfaccion, sobretodos aquellos que lograron un 100%.

e Implementar planes de mejora focalizados para todos los dispensarios con las calificaciones
mas bajas, especialmente en Fiabilidad, Tangibilidad, Capacidad de Respuesta y Seguridad.

e Las provincias deberan realizar el seguimiento a los dispensarios rurales del Seguro Social
Campesino para que aumenten el nimero de encuestas con el fin de obtener una vision
completa y representativa de la calidad del servicio, garantizando la capacitacién del personal y
la disponibilidad de herramientas.
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e Utilizar los comentarios para identificar y abordar las causas de la insatisfaccion recurrente por
ejemplo la falta de citas, mala atencién, permitiendo planes de accidon mas precisos y efectivos.

Recomendaciones respecto a los resultados del segmento de usuarios de las Unidades Médicas de
Salud General

e Priorizar la implementacién de planes de mejora integrales e inmediatos en las provincias y
unidades médicas con alto o muy alto grado de insatisfaccion enfocandose en dimensiones
como Fiabilidad y Tangibilidad.

e Realizar un analisis detallado de las unidades médicas que conforman la Zona 6, para
identificar causas de su satisfaccion regular y aplicar un plan de mejora focalizados para las
unidades médicas que generen bajos niveles de satisfaccion.

e Ejecutar y dar seguimiento a los planes de mejora que se generaran en las unidades médicas,
para que se implementen correctamente.

e Aunque el indice del Servidor es alto, se debe trabajar en mejorar los factores que influyen en
el indice Neto Promotor (INP) general del servicio de salud para superar la satisfaccion
moderada, ya que nuestros usuarios dudan al recomendar nuestro servicio de salud.

e Los responsables de las unidades médicas deberan realizar el seguimiento correspondiente
para aumentar el nimero de encuestas a realizar.

e Se recomienda realizar evaluaciones continuas a los prestadores externos, con el fin de
garantizar una atencion de calidad y calidez, revisando los convenios de los mismos,
estableciendo clausulas de calidad.

e Se debe garantizar que todas y cada una de las Unidades Médicas cumplan con el nimero
minimo de encuestas de satisfaccion para la obtencién de datos representativos que permitan
identificar areas de mejora y toma de decision informadas.

Recomendaciones respecto a los resultados del segmento de usuarios de las Direcciones
Provinciales

e Identificar las mejores practicas de las areas con alta satisfaccion como la Zona 7, la provincia
de Cotopaxi, y CAUs con calificaciones al 100% para replicarlas y aumentar el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios de los Centros de Atencién Universal.

e Los Directores Provinciales y los Coordinadores Provinciales, deberan realizar el seguimiento
correspondiente a la ejecucién de los planes de mejora enfocados en las dimensiones de la
calidad, para garantizar que las mejoras respondan a las necesidades de los usuarios.

e Las Direcciones Provinciales y los Coordinadores Provinciales, especialmente en la Zona 2 y la
provincia de Esmeraldas, deben analizar sus puntos débiles y proponer planes de accion
especificos para mejorar la satisfaccidén en sus jurisdicciones.

e Elaborar de manera urgente, planes de mejora detallados y focalizados para los servicios con
calificaciones negativas que mejoren la satisfaccion; como, Impugnacién de Obligaciones,
Pension por Montepio.

e Se recomienda que los planes de mejora que van a ser propuestos, se enfoquen en la
optimizacién de los procesos administrativos identificando demoras en la prestacion de los
servicios para elevar la calidad y calidez de los mismos.

7. ANEXOS

Nombre del Anexo

Metodologia para la Evaluacion de la Satisfaccion de los

1 . . . . .
0 ’ Servicios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
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