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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se ha elaborado para el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la
Direccion Provincial de Imbabura, en la divisién de Historia Laboral cuya actividad laboral es
informar, ayudar a afiliados y jubilados en servicios como: fondos de reserva, préstamos
quirografarios, afiliaciones, impresion de comprobantes de pago de aportes, glosas, titulos de
crédito, préstamos hipotecarios, motivo por el cual se ha visto en la necesidad de realizar un
Plan de Mejoramiento para la atencion y servicio al cliente, para lo cual hemos utilizado
técnicas de marketing que permiten la calidad y satisfaccion de los usuarios de este servicio,
ademas de la prestacion de una nueva infraestructura del departamento para poder brindar un
servicio de excelente calidad, ofreciendo nuevas técnicas de organizacion para la atencion a los
usuarios, para de esta manera lograr brindar comodidad, bienestar a los afiliados como a los
jubilados y por ende mejorar la imagen de la Institucién ya que actualmente por las
disposiciones de gobierno este departamento tiene una afluencia de usuarios que ocasiona
aglomeraciones y se desata un malestar constante debido a un mal manejo de atencion a los
usuarios en este departamento, por lo cual el Plan de Mejoramiento permitira aumentar el nivel
de calidad de atencién, mejorar los servicios del departamento, mejorar la infraestructura y
presentacion del espacio de servicio e implantar técnicas de procedimientos de atencién y
servicio al cliente. Para esto hemos realizado un diagndstico para determinar las fortalezas,
como la capacidad logistica y de infraestructura; como debilidades: el nivel de satisfaccion de
los usuarios, la actitud de los funcionarios, la eficiencia del departamento y los cambios que se
desearia que se lo realice. Por esta razon la consecucion y puesta en marcha de este proyecto
significa una gran oportunidad y a la vez un gran reto tanto para el IESS como para mi como
autora de la presente investigacion ya que se alcanzara beneficios en comun, pero dando
resultados eficientes que ayudaran para que los afiliados tengan una mejor percepcién del
departamento de Historia Laboral como de la Institucion, a la vez se logrard crear un mejor
ambiente laboral donde se procedan los tramites correspondientes de cualquier servicio para lo
cual se crea este plan de mejoramiento donde se obtendra estrategias, estudios de mercado e
impactos donde la institucion sea beneficiada, pero sobre todo beneficiara a los afiliados que
es lo que interesa a este proyecto como a la Institucion; esto se lo aplicaré en la ciudad de Ibarra
de la provincia de Imbabura, ya que de la provincia solo esta ciudad cuenta el IESS con
departamento de Historia laboral actualizado y activo.



SUMMARY

This project has been prepared for the Social Security Institute of the Provincial Department
of Imbabura, in the Division of Labour History whose work is to inform, assist members and
retirees in service as reserve funds, unsecured loans, affiliations, print proof of payment of
contributions, glosses, credit, mortgage loans, which is why we have seen in the need for an
improvement plan for the care and customer service, for which we have used marketing
techniques allow the quality and satisfaction of users of this service, besides providing a new
infrastructure department to provide excellent service, offering new organizing techniques to
the attention of the users, thus realizing to provide comfort , welfare of members to retired and
thus improve the image of the institution and currently by the provisions of this government
department has a user flow which causes crowding and constant unrest breaks out due to
improper handling care users in this department, which the Improvement Plan will enhance the
quality of care, improve department services, improve infrastructure and service space
presentation techniques and implement procedures and customer care. For this we made a
diagnosis to determine the strengths, as the logistics and infrastructure, as weaknesses: the level
of user satisfaction, attitude of staff, efficiency of the department and the changes it would like
to make. For this reason the achievement and implementation of this project means a great
opportunity and also a great challenge for the IESS to me as author of this research and benefits
to be achieved together, but giving efficient results that help to that members have a better
perception of the Department of Labor history and the institution, while it will help create a
better working environment where they come from the relevant procedures of any service for
which you create this plan which will improve strategies market research and impact where the
institution is benefited, but all will benefit to members is what matters for this project as the
institution, that it apply in the city of Ibarra Imbabura province, since the province alone this
city has the history department IESS work to date and active.
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PRESENTACION

El presente proyecto se ha elaborado para el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la
Direccion Provincial de Imbabura (IESS) en la division de Historia Laboral cuya actividad es
informar y ayudar a los afiliados y jubilados en los servicios de fondos de reserva, préstamos
quirografarios, afiliaciones, impresion de comprobantes de pago de aportes, glosas, titulos de
crédito, préstamos hipotecarios, motivo por el cual se ha visto en la necesidad de realizar un
Plan de Mejoramiento para la atencién y servicio al cliente, para lo cual hemos utilizado
técnicas de marketing que permiten la calidad y satisfaccion de los usuarios de este servicio,
ademas de la prestacion de una nueva infraestructura del departamento para poder brindar un
servicio de excelente calidad, ofreciendo nuevas técnicas de organizacién para la atencion a los
usuarios, para de esta manera lograr la satisfaccion de los afiliados y jubilados y por ende

mejore la imagen de la Institucion.

El presente trabajo de investigacion esta estructurado en cinco capitulos de la siguiente manera:

En el primer capitulo se elabora un diagndstico situacional, mediante el cual se pudo determinar
fortalezas, oportunidades y el escenario actual en que se encuentra el departamento de Historia

Laboral (IESS).

El segundo capitulo contiene las bases teoricas cientificas sobre el tema, explica conceptos
bésicos sobre plan, plan de mejoramiento, calidad en la atencion al cliente, tipos de clientes,
calidad en el servicio al cliente; esta informacién documental luego de ser clasificada y

analizada permiti6 establecer el marco tedrico sustento y base de la investigacion del proyecto.

En el capitulo tercero se estructura la propuesta parte medular del proyecto; contiene tres

propositos establecidos sobre los resultados del diagndstico, la calidad de atencién al cliente,
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cambio de la presentacion- infraestructura del departamento y los turnos electronicos para
mayor organizacion dirigidos a: fortalecer la imagen y satisfaccion de los usuarios que en este
caso son los afiliados y jubilados, por medio de la prestacion de servicios con excelente calidad
de atencidn por parte de los funcionarios. También contiene una evaluacion econdémica de la

inversion que demanda la aplicacion del proyecto.

En el capitulo cuarto se analiza los impactos que se generara por medio de implementacidn del

proyecto, en los ambitos sociales, econdmicos y mercadoldgicos.

Finalmente se concluye formulando una serie de conclusiones y recomendaciones, a la vez se

anexa documentaciones complementarias.



XXii

INTRODUCCION

Este Proyecto, surge como una respuesta necesaria a la realidad que se vive y el cual se realiza
mediante el apoyo de los directivos que integran el IESS los que abalizan, brindan las
condiciones necesarias y otorgan las facilidades del caso para la ejecucién e implantacion de
la actual investigacion, este proyecto surgié la idea a través de realizar las practicas pre-
profesionales donde he visto la necesidad de cambiar el método de atencion y servicio del
departamento de Historia Laboral para que por ende se pueda mejorar la imagen institucional
y que de esta forma permita mejorar el concepto de percepcién de la atencién y servicio por

parte de los afiliados al IESS y demas personas interesadas.

Es de conocimiento general de la insatisfaccion y de las molestias que siempre han existido en
esta institucion a nivel local como nacional, primordialmente en el departamento de Historia
Laboral donde se otorga préstamos quirografarios, devoluciones de fondos de reserva, pagos
de glosas, moras, mensualidades, afiliaciones donde se crea aglomeracién de personas y por
ende se crea un ambiente de tension por parte de las personas y servidores publicos que
repercute en la imagen institucional para los ojos de las demas instituciones, para la sociedad
y en especial para los afilados donde se origina las desafiliaciones para el IESS y especialmente

la perdida de nuevos afiliados.

Por esta razén la consecucion y puesta en marcha de este proyecto significa una gran
oportunidad y a la vez un gran reto tanto para el IESS como para mi como autora de la presente
investigacion ya que se lograra beneficios en comin, pero dando resultados eficientes que
ayudaran para que los afiliados tengan una mejor percepcion del departamento de Historia
Laboral como de la Institucion, a la vez se lograra crear un mejor ambiente laboral donde se

procedan los trdmites correspondientes de cualquier servicio para lo cual se crea este plan de
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mejoramiento donde se obtendrad estrategias, estudios de mercado e impactos donde la
institucion sea beneficiada, pero sobre todo los afiliados que es lo que interesa; esto se lo
aplicara en las ciudades de Ibarra y Otavalo de la provincia de Imbabura, ya que de la provincia

solo estas ciudades cuenta el IESS con departamentos de Historia laboral.
Para lo cual se estableci6 los siguientes objetivos generales y especificos
OBJETIVO GENERAL

Disefiar una plan de mejoramiento para la atencién y servicio al cliente en la division de

Historia Laboral del IESS Direccion Provincial de Imbabura.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnostico de la situacion actual del departamento de Historia Laboral del

IESS, para determinar las debilidades, Fortalezas y el nivel de insatisfaccion del afiliado.
2. Establecer las bases tedricas y cientificas que sustenten la presente investigacion.

3. Diseflar un plan de mejoramiento de la imagen Corporativa para el departamento de
Historia Laboral del IESS Imbabura, a través de la aplicacion de herramientas

mercadoldgicas, que permita brindar atencion y servicio de calidad al afiliado.

4. Determinar los impactos que genera la implementacion del presente proyecto de
investigacion, en los dmbitos Social- Econémico, Empresarial, Mercadoldgico, Etico;

Ambiental.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL.

1.1. Antecedentes

La Seguridad Social fue creada en el Ecuador desde 1905, pero el IEES se origina en
1970 y en el 2001 se publica la ley de Seguridad Social que es el marco juridico actual del
IEES, el cual fue creado para proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del
trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte, también reconocido por su gigante
infraestructura fisica y econémica, pero que de igual forma se ha caracterizado por no ofrecer
un buen servicio al cliente a nivel nacional como provincial, especialmente en el departamento
de Historia Laboral donde se entrega informacién de Fondos de reserva, Pagos mensuales,
Moras, Glosas, Afiliaciones que hacen que este departamento sea bastante concurrente y exista
una aglomeracion de afiliados que incita a que por parte de los usuarios siempre exista reclamos
de la mala atencion que perciben, lo cual a la vez también ha creado una mala imagen
institucional, insatisfacciones de sus afiliados lo cual conlleva a una disminucién de nuevos y
actuales afiliados. Por esta razon se desea disefiar un Plan de mejoramiento para la atencién y
servicio al cliente en este departamento para modernizar su base de datos, mejorar su atencion
para satisfacer las expectativas que esperan de la Instituciéon y a la vez recuperar la imagen del

IESS.

El Ecuador en las Gltimas décadas ha experimentado un desarrollo sustancial de sus

organizaciones, actividades econdmicas donde se incrementan y crecen, por efectos de la
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globalizacion, condiciones politicas, la deuda externa y otros factores que afectan al desarrollo
econdémico y social de nuestro pais y no le permite que obtenga una estabilidad emocional y
financiera, dando paso a generar imperfecciones en los cumplimientos eficientes en todo lo que
son servicios publicos lo cual ha creado un desmejoramiento en los usuarios de estos servicios,
que cada vez son mas existentes en nuestro pais, todo esto obliga a la reflexion sobre el

comportamiento del manejo y funcionamiento de los servicio publicos.

La situacion que se enfrenta en la actualidad obliga a la reflexion sobre las
transformaciones que demandan nuevas formas de abordar las problematicas en los servicios
publicos, teniendo en cuenta que cada vez la poblacion crece, la demanda de servicios se amplia

de acorde a las necesidades del entorno y uno de estos servicios publicos se encuentra el IESS.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general.

Realizar un diagnostico de la situacion actual del departamento de Historia Laboral del

IESS, por medio de la determinacion de fortalezas y debilidades.

1.2.2. Objetivo especifico.

1. Determinar el manejo de la estructura organizacional del departamento de Historia Laboral

del IESS.

2. Determinar la calidad del recurso humano que labora en el departamento de Historia

Laboral.

3. Analizar los sistemas de prestacion del servicio en el departamento de Historia Laboral.
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4. Conocer las estrategias utilizadas en la atencion y servicio al cliente.

5. Analizar la calidad de la Infraestructura con la que cuenta este departamento.

1.3. Variables diagnosticas.

Una vez establecidos los objetivos del diagnostico situacional para el departamento de

Historia Laboral del IESS, se han identificado las siguientes variables:

1.3.1. Estructura Organizacional.

1.3.2. Recurso Humano.

1.3.3. Procesos de prestacion de servicios.

1.3.4 Atencidn y servicio al cliente.

1.3.5. Infraestructura

1.4. Indicadores de las variables diagndsticas.

1.4.1. Estructura organizacional

= QOrganizacién

=  Formas de Administracion

= Politicas y normas.

1.4.2. Talento humano

= Nivel educativo



= Experiencia de trabajo

Capacitacion

Estabilidad.

Motivacion

1.4.3. Proceso de prestacion de servicios

Tipos de servicio

Formas de prestacion del servicio

Tecnologia

=  |nsumos

Capital Humano

1.4.4. Atencion y servicio al cliente

Grado de satisfaccion

Servicios adicionales

Trato al cliente

Manejo de Objeciones

1.4.5. Infraestructura

= Espacio fisico

27
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= Ubicacion
= Logistica
= Equipos.

1.5. Desarrollo operativo del diagnostico

Para la elaboracion del presente diagndstico situacional del departamento de Historia
Laboral del IESS, se aplicaron los siguientes procedimientos y técnicas de investigacion que

se detalla a continuacién:

1.5.1. Identificacion de la poblacion

Para la identificacion de la poblacién del presente diagndstico situacional se utilizo la
informacion proporcionada por parte del Departamento de Historia Laboral del IESS,
identificando a cuatro funcionarios como la poblacién interna total a investigarse, a la que se

le aplicara la técnica de entrevista, mismos que se hallan distribuidos en las siguientes areas:

Cuadro N° 1
Poblacion interna a investigarse.
DESCRIPCION ADMINISTRACION HISTORIA TOTAL
LABORAL
Director Regional 1 1
Sub-Directo 1 1
Funcionarios 2 2
TOTAL 2 2 4

Elaborado por: El Autor.

Para la identificacion de la poblacion externa, se utilizo la informacidn del nimero de

afiliados y jubilados registrados en la base de datos con que cuenta la direccion provincial de
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Imbabura del IEES, a los cuales se les aplicara la técnica de la encuesta, los mismos que se

detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro N° 2
Poblacion externa a investigarse.

DESCRIPCION APORTANTES PENSIONISTAS TOTAL
Afiliados 34800 34800
Jubilados 8979 8979

TOTAL 34800 8979 43779

Elaborado por: El Autor

1.5.2. Identificacion de la muestra

La poblacion para el presente estudio son todo los afiliados y jubilados al IESS en la
provincia de Imbabura cuyo nimero es de 43779 personas que se encuentran registrados, en
la Direccion Provincial del IESS, lo que brindara mayor confiabilidad en la informacién que

deseamos obtener.

1.5.2.1 Célculo de la muestra

Para la realizacion del presente diagndstico se considerd un total de 43783 clientes

quienes se encuentran detallados en el Cuadro No.1
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Formula de calculo:

B NZ2.d?
T E2(N —1) 4 Z2d2

n

n= Tamaifo de la muestra, nimero de unidades a determinarse.
N= Universo o poblacion a estudiar.

d?= Varianza de la poblacion respecto a las principales caracteristicas que se van a

representar, es un valor constante que equivale al 0.25.

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza o nivel de significancia con el que se va a

realizar el tratamiento de estimaciones.
Es un valor constante que si se lo toma en relacion al 95% equivale a 1,96.
N -1= Es una correccion que se usa para muestras mayores que 50.

E= Limite aceptable de error generalmente varia de 0.01 a 0.09 para nuestro caso tomaremos

el valor de 0.05 que equivale al 5%.

n ?
N 43783
Z2 1,96
d2 0,25
e2 0,05

Nivel de confiabilidad del estudio: 95%.

DESARROLLO DE LA FORMULA

n= N d?* 272

62 (N - 1) + 222
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n= 43779* (0.25) *(1,96)2

0,052 (43779 - 1) + (1,96)? (0,25)

n= 42045,3516

110,4079
n= 380,8183
n= 381

1.5.3. Instrumentos de recoleccion de informacion

Para la obtencion de informacion tanto primaria como secundaria, en el presente
diagnostico se utilizaran las siguientes herramientas y técnicas de investigacion como son:

encuestas, entrevista, revistas, textos especializados, etc.

1.5.3.1. Informacion primaria

Para la obtencion de la informacion primaria se utiliza herramientas de recopilacion de
datos que fueron disefiadas en forma tal que nos permitiran obtener, informacion y opiniones
valiosas de parte de los directivos del IESS, las cuales se aportaran para el desarrollo del

presente diagnostico situacional las cuales se detallan a continuacion:

= Entrevistas
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= Observacion.
= Encuestas.
1.5.3.2. Informacidn secundaria

La informacion secundaria a utilizarse para la elaboracion del siguiente diagndstico

situacional es la siguiente:

Textos especializados

Publicaciones

Periddicos

Revistas

Internet



1.6. Matriz de relacion

Cuadro N° 3
Matriz de relacién
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OBJETIVOS VARIABLE INDICADOR FUENTE TECNICA PUBLICO META
Observacion
Determinar el manejo de Organizacion. Primaria Entrevista
la estructura Estructura Formas de organizacion. Secundaria directivos Directivos
organizacional del Organizacional. Politicas y normas Investigacion
departamento de Historia documentada
Laboral del IESS.
Experiencia
Determinar la calidad del Nivel Educativo
recurso humano que Recurso Humano. Capacitacion Entrevista Directivos
labora en el departamento Estabilidad Primaria Encuestas Funcionarios
de Historia Laboral del Motivacion Pasantes

IESS.

Politica salarial




34

Analizar los sistemas de

produccion utilizados

para la elaboracion de los Produccion.

servicios que presta el
departamento de Historia
Laboral del IESS.

Conocer las estrategias
utilizadas en la atencion y

servicio al cliente

Analizar la calidad de la
infraestructura del
departamento de Historia
Laboral del IESS.

Atencion

servicio al cliente.

Infraestructura

y

Tipos de servicios
Formas de produccion.
Tecnologia.

Insumos.

Mano de Obra

Grado de satisfaccion.
Servicios adicionales.

Trato al Cliente.

Espacio Fisico.
Ubicacion
Logistica.

Primaria

Primaria

Primaria

Encuesta
Observacion

directa

Encuesta

Observacion directa

Encuesta

Observacion directa

Directivos

Funcionarios

Funcionarios

Pasantes

Directivos
Funcionarios

Usuarios
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1.7. Tabulacion y presentacion de resultados.

1. ;Como califica la atencion y servicios del departamento de historia laboral?

Cuadro N° 4
Calidad de la atencion y servicio
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY BUENA 54 14
BUENA 83 22
REGULAR 131 34
MALA 114 30
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Gréafico Nro. 1.

Calidad de la atencion y servicio

40 34
30 29 1 MUY BUENA
20 14 H BUENA
10 l B REGULAR
O T T T T 1 . MALA
MUY BUENA  REGULAR  MALA
BUENA

ANALISIS:

De la poblacién investigada de 43779 personas; 14885 individuos que equivalen al
34%, aprecian a la atencion y servicio de este departamento como regular; mientras tanto 13134
personas que equivalen al 30% consideran como mala; a la vez 9631 personas equivalentes al
22% estiman como buena; y un remanente de 6129 personas equivalentes al 14% califican
como muy buena. Lo cual nos indica que los afiliados estan inconformes con la atencion y los

servicios por parte del departamento de historia laboral.
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2. Las personas que le atienden en el departamento son:

Cuadro N° 5

Atencion de los funcionarios.
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
CORDIALES 81 21
MED/CORDIALES 124 32
NO MUY CORDIALES 177 46
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Gréfico Nro. 2.

Atencion de los funcionarios.

[ CORDIALES

B MED/CORDIALES

: B NO MUY CORDIALES

ANALISIS:

De la poblacién investigada de 43779 personas; 20138 individuos que equivalen al
46%, afirman que el personal que labora en el departamento brindan una atencién no muy
cordial; a la vez 14009 personas, que representan el 32%, aseveran que los funcionarios son
medianamente cordiales; y el remanente de la poblacion de 9194 personas equivalentes 21%
aducen que cordiales. Lo cual nos indica que los funcionarios del departamento de historia

laboral, brindan una atencidn inadecuada, lo cual crea malestar en los afiliados.
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3. La atencion en el departamento es:

Cuadro N° 6
Nivel de Atencidn del departamento.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EFICIENTE 48 13
MED/EFICIENTE 115 30
INEFICIENTE 219 57
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Grafico Nro. 3

Nivel de Atencién del departamento.
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ANALISIS

En esta pregunta podemos observar que de la poblacién investigada 43779 personas, de
las cuales 24954 individuos que representan el 57%, afirman que la atencion del departamento
es ineficiente, mientras 13134 personas que representan el 30%, indican que es medianamente
eficiente; a la vez 5691 personas que equivalen al 13%; aseveran que es eficiente. Lo cual nos
indica que para los afiliados, la atencion en el departamento de historia laboral es por parte de

los funcionarios es ineficiente.
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4. En la siguiente escala defina si la infraestructura del departamento para brindar los

servicios actuales es:

Cuadro N° 7
Comodidad del espacio fisico.
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
COMODA 80 21
MED/ COMODA 148 39
INCOMODA 154 40
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Gréfico Nro. 4
Comodidad del espacio fisico.
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ANALISIS:

En esta pregunta podemos observar que de la poblacion investigada de 43779 personas,
el 40% que representan a 17512 personas, afirman que la infraestructura es incbmoda; mientras
17074 personas que representan el 39% indican que es medianamente comoda; a la vez 9194
personas que equivalen al 21%; aseveran que es comoda. Lo cual permite determinar que la
infraestructura del departamento de historia laboral no es la adecuada para la prestacion de

servicios a los afiliados.
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5. Como considera la presentacion del departamento de Historia Laboral para brindar

SuS servicios?

Cuadro N° 8
Presentacion del Espacio Fisico.
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PRESENTABLE 40 10
MED/ PRESENTABLE 150 39
IMPRESENTABLE 153 40
TOTAL 382 100

Fuente: Diagndstico
Elaborado por: El Autor.

Gréfico Nro. 5
Presentacion del Espacio Fisico.
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ANALISIS:

De la poblacidn investigada de 43779 personas; el 40% que equivale a 17512 personas,
considera que el departamento de Historia Laboral es impresentable para brindar sus servicios;
a lavez 17074 personas, que representan el 39%, afirman que es medianamente presentable; y
el remanente de la poblacidn de 9194 personas equivalentes 21% aseveran que es presentable.
Lo cual permite determinar que la distribucidn y presentacion de la infraestructuray no es la

adecuada para la prestacion de servicios al afiliado.
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6. Considera usted que la infraestructura del departamento es:

Cuadro N° 9
Capacidad de la Infraestructura Fisica.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
AMPLIA 82 21
MED/AMPLIA 132 35
POCO AMPLIA 168 44
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Gréfico Nro. 6
Capacidad de la Infraestructura Fisica.

45
40
35
30
25
20
15
10

CJAMPLIA

B MED/AMPLIA
B POCO AMPLIA

AMPLIA MED/AMPLIA  POCO AMPLIA

ANALISIS:

De la poblacién investigada de 43779 personas; el 44% que equivale a 19263 personas,
considera que la infraestructura es poco amplia para brindar sus servicios; a la vez 15323
personas, que representan el 35%, afirman que es medianamente amplia; y el remanente de la
poblacion de 9194 personas equivalentes 21% aseveran que es amplia. Lo cual permite
determinar que es necesaria una ampliacién de la infraestructura que evite aglomeraciones ya

gue un gran numero de usuarios asisten diariamente hacer uso de las instalaciones.



7. La distribucion del departamento es:

Cuadro N° 10

Distribucion de la Infraestructura Fisica y de Equipos.
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
BIEN DISTRIBUIDA 70 18
MEDIANAMENTE DISTRIBUIDA 158 41
MAL DISTRIBUIDA 154 40
TOTAL 382 100
Flaborac por: 1 Autor
Gréfico Nro. 7
Distribucion de la Infraestructura Fisica y de Equipos.
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ANALISIS:

De la poblacidn investigada de 43779 personas; el 41% que equivale a 17949 personas,

considera que la distribucion de la infraestructura es medianamente amplia; a la vez 17512

personas, que representan el 40%, afirman que es mal distribuida; y el remanente de la

poblacion de 7880 personas equivalentes 18% aseveran que es bien distribuida. Lo que

permite determinar que es necesaria una redistribucion de la infraestructura fisica y de equipos,

para brindar comodidad a los usuarios y facilite la organizacion en el departamento.
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8. La informacidn que Ud. necesita y le brindan al acudir al departamento es:

Cuadro N° 11
Calidad de la Informacion.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SUFICIENTE 53 14
MED/SUFICIENTE 114 30
INSUFICIENTE 215 56
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnostico
Elaborado por: El Autor

Grafico Nro. 8
Calidad de la Informacion.
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ANALISIS:

De la poblacidn investigada de 43779 personas; el 56% que equivale a 24516 personas,
considera que la informacion que reciben en el departamento de Historia Laboral es
insuficiente; a la vez 13134 personas que representan el 30%, afirman que es medianamente
suficiente; y el remanente de la poblacion de 6129 personas equivalentes 14% aseveran que
es suficiente. Lo que permite determinar que se deben realizar mejoras en el proceso de

transmision de informacion por parte de los funcionarios del departamento, hacia los afiliados.
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9. La aglomeracion de gente en este departamento en ciertos dias ocasiona para Ud.?

Cuadro N° 12
Problemas por la Aglomeracion de Personas.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PERDIDA DE TIEMPO 114 20
MALESTAR 215 38
ATRASO EN LOS PAGOS 53 9
MALA IMAGEN DE LA INSTITUCION 382 68
INEFICIENCIA DE LOS FUNCIONARIOS 75 13
TOTAL 563 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: El Autor

Gréafico Nro. 9

Problemas por la Aglomeracion de Personas.
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ANALISIS:

De la poblacidn investigada de 43779 personas; el 68%, equivalente a 29770 personas,
considera que la aglomeracion de gente en este departamento genera una mala imagen; a la vez
16636 personas que representan el 38%, aseveran que les causa malestar; mientras a que 8756
personas que representan el 29% afirman que les ocasiona pérdida de tiempo. Lo que permite
determinar que los procesos de atencién al afiliado no son eficientes, ocasionando deterioro a

la imagen institucional.
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10. Indique que cambios le gustaria que se realice en el departamento?

Cuadro N° 13
Mejoras en el Dpto. de Historia Laboral.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
INCREMENTAR PERSONAL 81 15
CAMBIO DE LA INFRAESTRUCTURA 46 8
REUBICAR EL DEPARTAMENTO 29 5
MEJOR ATENCION 167 31
MEJORAR EL SISTEMA DEL IESS 66 12
MEJORAR EL EQUIPO INFORMATICO 62 11
ORGANIZAR LOS TURNOS 44 8
NINGUNO 51 9
TOTAL 546 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: EI Autor

Gréfico Nro. 10
Mejoras en el Dpto. de Historia Laboral.
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ANALISIS:

De la poblacion investigada de 43779 personas; el 31%, equivalente a 13571 personas,
considera que se deberia mejorar la atencion, a la vez 6567 personas que representan el 15%,
aseveran que se debe incrementar personal; mientras que 5253 personas que representan el
12% afirman que se debe mejorar el sistema informético. Lo cual permite determinar que es
necesaria la implementacion de mejoras urgentes en el departamento ya que el que el afiliado

no esta satisfecho actualmente con este servicio.
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11. ;Qué apreciacion tiene Ud. del nuevo Sistema Informatico del IEES.?

Cuadro N° 14
Nuevo Sistema Informéatico del 1ESS.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MANEJABLE 26 5
MEDIANAMENTE MANEJABLE 79 14
INMANEJABLE 58 10
AGIL 10 2
MEDIANAMENTE AGIL 36 6
LENTO 93 17
EFICIENTE 10 2
MEDIANAMENTE EFICIENTE 68 12
INEFICIENTE 39 7
MODERNO 47 8
MEDIANAMENTE MODERNO 74 13
OBSOLETO 15 3
TOTAL 555 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: EI Autor

Gréafico Nro. 11
Nuevo Sistema Informatico del 1ESS.
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ANALISIS:

De la poblacion investigada de 43779 personas; el 17%, equivalente a 7442 personas,
considera que el nuevo sistema informatico es lento; a la vez 6129 personas que representan el
14%, aseveran que es medianamente manejable; mientras que 5691 personas que representan
el 13% afirman que es medianamente moderno. Lo cual permite determinar que las mejoras en

sistema informético no facilitan el acceso a los servicios que el afiliado desea realizar.
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12. ¢Cuél es el grado de satisfaccion que le brinda la implementacion del nuevo sistema

informatico del IESS.?

Cuadro N° 15
Grado de Satisfaccion del Sistema Informatico.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 13 3
MEDIANAMENTE ALTO 22 6
NI ALTO NI BAJO 79 21
MEDIANAMENTE BAJO 182 48
BAJO 86 23
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: El Autor

Gréafico Nro. 12
Grado de Satisfaccion del Sistema Informatico.
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ANALISIS:

De la poblacidn investigada de 43779 personas; el 48% equivalente a 21014 personas,
considera que el grado de satisfaccion del nuevo sistema informatico implementado es
medianamente bajo; a la vez 10069 personas, que representan el 23%, afirman que es bajo;
mientras 9194 que equivalen al 21% a duce que es medio alto. Lo cual permite determinar
que el nuevo sistema informatico implementado no cumple con las expectativas y necesidades

del afiliado.
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1.7.1. Datos técnicos:

1. Sexo:

Cuadro N° 16

Sexo.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
FEMENINO 217 57
MASCULINO 165 43
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: El Autor

Grafico Nro. 13
Sexo.
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ANALISIS:

Del total de la poblacion investigada que son 43779 personas; el 57% equivalente a
24954 personas, son de sexo femenino; mientras la poblacidn restante que es el 43% que
representa a 18825 personas. Lo cual permite determinar que al departamento de Historia
Laboral acuden en mayor parte personas de sexo femenino, motivo por el cual se hace

imperante la necesidad de implementar mejoras en la prestacion del servicio.
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2. Edad:

Cuadro N° 17

Edad:
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

18-25 36 9

26-35 98 26
36-45 135 35
46-55 74 19
56-65 39 10
TOTAL 382 100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: El Autor

Gréafico Nro. 14
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ANALISIS:

Del total de la poblacion investigada que son 43779 personas; el 35% equivalente a
15323 personas, se encuentran en el rango de edad de 36-45; a la vez el 26% que representa
11383 personas se ubican en el rango de 26-35; mientras el 19% que representa a 8318
personas. Lo cual permite determinar que quienes acuden a este departamento son personas
jovenes quienes son el futuro y presente de la institucidn a través de sus aportaciones, con
quienes se debe trabajar para cambiar la mala imagen que poseen los servicios que brinda el

IESS.



3. Usuario:

Cuadro N° 18
Tipo de Usuario.
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VARIABLE FRECUENCIA

PORCENTAJE

AFILIADO 351
JUBILADO 31
TOTAL 382

92
8
100

Fuente: Diagnéstico
Elaborado por: El Autor

Gréfico Nro. 15
Tipo de Usuario.
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ANALISIS:

Del total de la poblacion investigada que son 43779 personas; el 92% equivalente a

40277 personas, son afiliados aportantes, mientras la poblacion restante que es el 8% que

representan a 3502 personas son afiliados jubilados. Lo cual permite determinar que a este

departamento acuden en mayor parte afiliados aportantes que jubilados ya que en el mismo se

tramitan la devolucion de fondos de reserva y préstamos.
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1.8. Entrevista

La entrevista que fue realizada en el IESS fue dirigido al Director, Sub-Director y las

dos funcionarias que estan asignadas en el departamento de Historia Laboral.

Lo mas importante que se pudo extraer es que se podemos aseverar que en este
departamento se debe dar prioridad al cliente y su satisfaccion, resaltando que hoy en la
actualidad, las necesidades del cliente son muy cambiantes y a la vez mas exigentes en lo que
se refiere a la calidad en el servicio ya que de no cumplir con sus necesidades y expectativas
este se sentird insatisfecho y por lo tanto buscara a la competencia que pueda cumplir con sus
expectativas y satisfacer sus necesidades; los funcionarios se manifiestan y a la vez se observa
que en el departamento se debe realizar varios cambios para mejorar la atencién y servicio,
como readecuar el departamento que es el mas concurrido por los usuarios por los maltiples
servicios que se da y para esto se debe ampliar, distribuir los muebles de oficina acorde a las
necesidades de los usuarios y de los funcionarios, también se cree que no existe una buena
ventilacion en el departamento y cuando hay dias de aglomeracién es notorio la falta de oxigeno
que se respira el cual provoca incomodidad en los afiliados, por otra parte el nUmero de
funcionarios en ciertos dias no se abastece para la cantidad de afiliados que acuden al
departamento creando un circulo de insatisfaccion y pésima atencion de parte de los
funcionarios, asimismo manifiestan que se debe asignar un mayor presupuesto para los equipos
de informatica que existe en el departamento ya que las que existe, solo algunas sirven y estos
equipos son de gran ayuda tanto para los usuarios como para los funcionarios. En el cual pueden
utilizar los usuarios y los funcionarios para asesorar y que los afiliados lleguen, utilicen y se
informen por si mismos cuando existe la aglomeracion de usuarios, igualmente los funcionarios

piden mejorar el horario del lunch ya que el tiempo establecido es un poco corto para poder
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degustar y regresar con mejor optimismo a trabajar por todo esto y algunas cosas mas que
sacaremos del diagnéstico se propone realizar diferentes cambios en el departamento,
comenzando por el bienestar de los funcionarios para que de esta manera reflejen en la tencion
y servicio que prestan a los usuarios que son benefactores y los que difunden a los demas la

calidad de servicio que ha recibido.

1.9. Matriz FODA

Para ejecutar la evaluacion de la matriz FODA que tiene el departamento de Historia
Laboral en la prestacidn de los servicios y la atencién al cliente se utilizé los siguientes valores

de calificacion:

Cuadro N° 19
Escala de calificacion matriz FODA

0 Indiferente
Muy bajo
Bajo
Medio
Alto
Muy alto

g A~ W N -

Elaborado por: EI Autor

Aplicando lamatriz FODA a las variables anteriores se obtuvo los siguientes resultados:



Cuadro N° 20
Calificacion Matriz FODA
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VARIABLES

ESTRUCTURA ORAGNIZACIONAL

e Organizacion

e Formas de Administracion

e Politicas y normas.
SUBTOTAL
RESURSO HUMANO

¢ Nivel educativo

e Experiencia de trabajo

e Capacitacion

e Estabilidad.

e Motivacion
SUBTOTAL
PRODUCCION

e Tipos de servicio

e Formas de produccién del servicio

e Tecnologia

e Insumos

e Capital humano
SUBTOTAL
INFRAESTRUCTURA

e Espacio fisico

e Ubicacion

e Logistica
SUBTOTAL

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

e Grado de satisfaccion
e Servicios adicionales
e Trato al cliente
e Manejo de objeciones
SUBTOTAL
TOTAL
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Elaborado por: El autor

1.9.1. Construccion de la matriz FODA

1.9.1.1. Fortalezas

= El equipo informatico y el sistema a disposicién de los usuarios.
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= Asesoramiento sobre el funcionamiento del sistema de los servicios a los usuarios.

= El departamento cuenta con el respaldo financiero de la Institucion para realizar mejoras.

= Apoyo de pasantes universitarios en atencion al afiliado.

1.9.1.2. Oportunidades

Mejorar los procesos de prestacion de servicios a los afiliados para mejorar la atencion y

la imagen del departamento y por ende de la Institucion.

= Capacitar por igual a los funcionarios que laboran en el departamento de Historia Laboral,

para que incrementen su desemperio laboral.

= Incrementar el nimero de funcionarios en el departamento para de esta forma poder

satisfacer la demanda que este posee.

= Mejorar la ubicacion, infraestructura fisica y de equipamiento del departamento, para

brindar mejor servicio y comodidad al usuarios

= Las actuales politicas de seguridad social.

= Desarrollo tecnoldgico e informatico.

1.9.1.3. Debilidades

= La Falta de personal que labore en el departamento que permita cubrir la demanda de

servicios

= Los pasantes que colaboran en este departamento no se encuentran bien capacitados para

brindar atencion a los afiliados.
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No existe la capacitacion por igual de las dos funcionarias que permita mejorar su

desempefio laboral.

Las instalaciones del departamento no son las adecuadas, para brindar una buena atencion

a los usuarios.

El sistema informatico no satisface las necesidades de los afiliados.

Demasiada burocracia en los tramites que se deben realizar para prestar los diferentes

servicios que brinda el departamento.

Equipos informaticos desactualizados y en malas condiciones de funcionamiento.

1.9.1.4. Amenazas

Inestabilidad econdmica y politica del pais.

Incrementacion de seguros privados.

El crecimiento del trabajo informal, ocasiona que no se extienda un mayor numero de

afiliados.

La falta de innovacion origina que el sistema informético del IESS se encuentre obsoleto

referente a sus procesos y disposiciones legales.

Aglomeracion de afiliados, por la falta de difusion sobre el manejo del sistema informatico.
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1.9.2. Cruces estratégicos

1.9.2.1. Fortalezas vs. Oportunidades

El equipo informatico y el sistema esta a disposicidn de los usuarios lo cual permite mejorar
los procesos de prestacion de servicios a los afiliados para mejorar la atencién y la imagen

del departamento y por ende de la Institucion.

El departamento cuenta con el respaldo econdmico de la Institucion para realizar mejoras
en la ubicacidn, infraestructura fisica y de equipamiento del departamento, para brindar

mayor comodidad y satisfaccion de los usuarios.

1.9.2.2. Fortalezas vs. Amenazas

El equipo informatico y el sistema a disposicién de  los usuarios puede motivar a que
exista aglomeracion de afiliados, por la falta de difusion sobre el manejo del sistema

informético.

El departamento cuenta con el respaldo econdmico de la Institucidn para realizar mejoras

lo que puede verse afectada por la inestabilidad econdmica y politica del pais.

1.9.2.3. Debilidades vs. Oportunidades

La Falta de personal que labore en el departamento que permita cubrir la demanda de
servicios, puede mejorar si se capacita por igual a los funcionarios que laboran en el

departamento de Historia Laboral, para que incrementen su desempefio laboral.
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= Las instalaciones del departamento no son las adecuadas, para brindar una buena atencién
a los usuarios para lo cual se debe mejorar la ubicacién, infraestructura fisica y de

equipamiento del departamento, para brindar mejor servicio y comodidad al usuario.

1.9.2.4. Debilidades vs. Amenazas

= Las instalaciones del departamento no son las adecuadas, para brindar una buena atencién
a los usuarios, lo que origina aglomeracion de afiliados, por la falta de difusion sobre el

manejo del sistema informatico.

= Elsistema informatico no satisface las necesidades de los afiliados, causado por la falta de
innovacion originando que el sistema informatico del IESS se encuentre obsoleto referente

a sus procesos y disposiciones legales.

1.10. Identificacion del problema

Una vez realizado el andlisis de la matriz FODA ejecutado en el departamento de
Historia Laboral del la Direccion Provincial del IESS, permite determinar que el actual
problema es la no existe una buena atencidn y servicio a los usuarios (afiliados y los jubilados)
lo que ocasiona inconvenientes al momento de acudir al departamento como son burocracia en
el proceso de acceso a los servicios, la falta de cordialidad de los funcionarios que prestan los
servicios, el poco espacio fisico y mal distribucién del departamento para la ejecucion de las
actividades diarias, el cual origina aglomeracion y por ende malestar e insatisfaccion de los
usuarios, la falta de funcionarios para cubrir la demanda que tiene este departamento y entrega
de informacidn suficiente a los usuarios para realizar cualquier trdmite. Por lo cual se hace

necesario la aplicacion de un Plan de mejoramiento para la atencion y servicio al cliente en el
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departamento de Historia Laboral el que permitira corregir las falencias encontradas en la

atencion al afiliado.

Para de esta manera poder lograr en este departamento una mejora substancial de los
servicios que presta hacia los usuarios, logrando mejorar la imagen corporativa del
departamento de Historia Laboral el cual abarca una gran cantidad de servicios que necesitan
los afiliados, beneficiando directamente a la imagen de la instituciéon. Al no realizar este Plan
de mejoramiento a corto o mediano plazo el departamento y la Institucion puede verse afectado

por la disminucién de afiliaciones y la credibilidad de la Institucion.

El formato de la entrevista ver anexo Nro. (1)

El formato de la encuesta anexo Nro. (2)



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO Y CIENTIFICO.

2.1. Definicion de Plan

RIVERA, Jaime (2009) formula que: “Es una guia escrita que orienta las actividades de marketing en

un afio para una unidad estratégica de negocios o un producto/mercado”

SCHNARCH, Alejandro (2001) afirma que: "EIl Plan es el proceso el cual los miembros guia de una
organizacion prevén su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para

alcanzarlo™.

GRANDE, Ildefonso (2005) comenta: “Plan es una propuesta escrita donde se debe especificar los
problemas gerenciales, objetivos, costos, para de esta manera lograr con los resultados a ayudar a la

Qerencia a tomar decisiones considerando todos los aspectos importantes de la investigacion”.

SAINZ, José (2009) declara: “Plan es hablar de que se hara en el futuro, como una suma continua de
procesos que arranca con la aplicacion de un método y a partir de aqui, con un estilo de direccién que

permite a la empresa reflejar lo que desea en un entorno”.

Recopilando todas las citas se puede comentar que un plan es un conjunto de
actividades que se desarrolla en un tiempo determinado lo que se va a ser, como se lo va a ser,
cuando y quien lo va a ser, con la finalidad de alcanzar objetivos y metas planteados por la

organizacion.

2.1.1. Dimensiones del plan.

El plan tiene cuatro dimensiones principales, los cuales son: Repetitividad, Tiempo,
Alcance y nivel, cada una de estas caracteristicas independiente se deben considerar durante el

desarrollo de un plan.
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2.1.1.1. Repetitividad

Describe la medida en el cual el plan se usa una y otra vez. Algunos planes se disefian
para una situacion especifica cuyo plazo es corto. La mayoria de planes no son repetitivos, pero
existen algunos que son utilizados una y otra vez y se refieren a situaciones que se presentan

continuamente a largo plazo.

2.1.1.2. Tiempo.

Es la duracion del tiempo que cubre el plan para su realizacion y aplicacion. Por lo
general los planes estratégicos son a largo plazo, por lo cual estos cubren periodos

relativamente largos, al contrario de los planes tacticos que su duracion es relativamente corta.

2.1.1.3. Alcance

Describe la parte del sistema administrativo al cual va dirigido el plan, delimitando que

aspectos abarcara.

2.1.1.4. Nivel:

La dimension del nivel de un plan indica el nivel de la organizacién al que va dirigido
el plan, los planes de alto nivel son aquellos que se disefian para la alta administracién y los

planes de nivel bajo son para la mediana y baja administracion.

2.1.2. Clasificacion del plan.

Los planes se pueden clasificar segun el periodo en que se haya establecido en:
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2.1.2.1. A corto plazo. Su tiempo no es mayor a un afo.

2.1.2.2. Inmediatos. Se establecen a seis meses.

2.1.2.3. Mediatos. Se fijan en un periodo de seis meses a un afio.

2.1.2.4. A mediano plazo. Son por un periodo de uno a tres afos.

2.1.2.5. A largo plazo. Se proyecta a mas de tres afos.

2.1.3. Tipos de planes

Los planes se clasifican en: Propositos, Objetivos, Estrategias, Politicas,

Procedimientos, Reglas, Programas y Presupuestos.

2.1.3.1. Propositos:

En cada sistema social las empresas tienen una funcion o tarea basica, que les asigna la
sociedad." Lo que viene a representar su propésito o mision. Cualquier tipo de operaciones de
grupo organizado tiene o cuando menos deberia tener, si ha de ser significativa, un propdésito o

meta.

2.1.3.2. Objetivos:

Los objetivos representan actividades futuras y son vitales para la institucion u
organizacion. Los objetivos de la institucion constituyen el plan basico de la misma y cada
departamento o division de la institucion debe tenerlos. En la institucion todo el personal debe

conocer el objetivo u objetivos de la misma.
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2.1.3.3. Estrategias:

Las estrategias denotan casi siempre un programa general de accion y un despliegue de
esfuerzos y recursos para alcanzar objetivos amplios. El proposito de las estrategias es,
entonces, determinar y comunicar a través de un sistema de objetivos y politicas una imagen
de lo que se quiere que sea la organizacion. Las estrategias muestran una direccion definida e

implican un despliegue de los recursos y esfuerzos.

2.1.3.4. Politicas:

Las politicas son planes, ya que permiten guiar o canalizar el pensamiento y la accion
en la toma de decisiones. Las politicas delimitan un area dentro de la cual debe decidirse y
aseguran que las decisiones sean consistentes y contribuyan logro de las metas, las politicas
tienden a determinar de antemano las aspiraciones, a evitar los analisis repetidos y a dar una

estructura unificada a otros tipos de planes.

2.1.3.5. Procedimientos:

Los procedimientos son guias de accion, mas que de pensamiento, que detallan la forma
exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse; en esencia conforman una secuencia
cronoldgica de acciones requeridas, es decir, los procedimientos habran de sefialar el conjunto
de pasos que deben utilizarse; estos procedimientos deben ser minimizados, analizados para

cambiar o eliminar alguno, deben ser calculados con base en el tiempo asi como controlados.

2.1.3.6. Reglas:

Unaregla ordena que se tome o0 no se tome una accion especifica y definida con respecto

a una situacion. Asi una regla requiere que una accién especifica y definida respecto una
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situacion se lleve o no a cabo. De manera ordinaria las reglas son la forma mas simple de un

plan.

2.1.3.7. Programas:

Los programas son un complejo de planes, compuestos de politicas, procedimientos,
reglas, distribucion del trabajo, recursos necesarios, fuentes de esos recursos y todos los demas

elementos necesarios para llevar adelante determinada accion.

Los programas varian mucho en cuanto tiempo y formato. Normalmente proporcionan
un diagrama de las acciones que se emprenderan, las instalaciones que se incluiran los
compromisos y suposiciones implicadas y las areas hacia las cuales deberan dirigirse los

esfuerzos.

2.1.3.8. Presupuestos:

Un presupuesto es la expresion de los resultados esperados en términos numericos.
Puede expresarse en términos financieros o en funcién de horas-hombre, unidades producidas,

horas-maquina o cualquier otro término mensurable."

Sin embargo hacer un presupuesto es, por l6gica planear. Es el instrumento
fundamental de la planeacion. También el presupuesto esta dado con base al tiempo ya que

representa las expectativas razonables para un periodo dado.

2.1.4. Caracteristicas de un Plan.

Deben tener una organizacion en sus fines, objetivos, metas, instrumentos y recursos.

a) Tener objetividad
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b) Tener racionalidad

c¢) Definicion de objetivos y metas

d) Metas y objetivos realistas ( variables y operativos)

e) Jerarquizacién de los objetivos

f) Compatibilidad y complementariedad de objetivos

g) Definicidn de los recursos disponibles

h) Instrumentos y medios adecuados

i) Tiempo, ritmo y delimitacion de espacio

j) Flexibilidad, principio de adaptacion y situaciones nuevas Yy diferentes
k) Estrategia para la accién

I) Coherencia

2.1.5. Etapas de un Plan

2.1.5.1. Estudio, investigacion o diagnostico

2.1.5.2. Programacion

2.1.5.3. Ejecucion

2.1.5.4. Evaluacion

2.2. Definicién de plan de mejoramiento

KOTLER, Philip (2010) comenta: “Es el proceso de crear y mantener una coherencia estratégica entre
las metas y capacidades de la organizacion y sus oportunidades de marketing cambiantes, implica definir
una mision clara para la empresa, establecer objetivos de apoyo, disefiar una cartera comercial sélida y

coordinar estrategias comerciales”.
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SCHNARCH, Alejandro (2001) define que: “Es mirar hacia el futuro buscando oportunidades de mejora
y disminuir amenazas, para que luego de identificar los puntos débiles nos permita formular directrices

a corto y largo plazo que nos permita atender las necesidades oportunas de la empresa”.

PRIETO, Jorge (2011) indica que: “Es una secuencia organizada de actividades que permiten solucionar
problemas o gestionar proyectos en cualquier area de la empresa y que debe producir valor agregado al

cliente”.

VARGAS, Martha (2011) manifiesta que: “Es un sistema que sirve para planear el futuro de cada
actividad y determina el enlace de trabajo de los grupos y de esta manera la empresa se prepara en forma

sistemdtica para dar soporte y apoyo al mejoramiento de la calidad de servicio”.

Tomando en cuenta estas definiciones puedo definir que el plan de mejoramiento son
acciones que ayuda a corregir los problemas encontrados en establecimiento que necesiten

cambiar sus objetivos o decisiones gerenciales.

2.2.1. Etapas del Plan de Mejoramiento.

La organizacion y planificacion del proceso que se realice debera tener en cuenta por

lo menos, las siguientes etapas:

2.2.1.1. Organizacion inicial de un plan de mejoramiento:

La planificacién de esta etapa, incluye acciones como:

a. Acuerdo de procedimientos y actividades entre los directores y equipos directivos.

b. Identificacion y seleccion del apoyo o asesoria que se requiere para el Diagndstico y la

elaboracion del Plan de Mejoramiento.

c. Definicion y seleccién del equipo que conducira el proceso de  mejoramiento.

d. Definicion de la periodicidad de las reuniones del equipo conductor.
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e. Definicion de los plazos para las principales etapas del ciclo de mejoramiento.

f. Difusion y comunicacion del proceso de mejoramiento.

2.2.1.2. Diagnostico:

Las actividades que aportan al desarrollo de esta etapa son:

= QOrganizacién para un buen analisis de los resultados.

= Definicidn de procedimientos, tiempos, instrumentos y apoyos que se utilizaran para las

evaluaciones de destreza y comprension lectora.

= Verificacién de la existencia de un Diagnoéstico Institucion o empresa realizada en otras

instancias, que pudiese ser utilizado.

= Generacion de instancias de participacién en el desarrollo del proceso de Diagndstico.

= Desarrollo del Diagnéstico: levantamiento de informacion y analisis e interpretacion de

ella.

2.2.1.3. Elaboracién del Plan:

Esta etapa incluye acciones como las siguientes:

a. Generacién de instancias de participacion de toda la comunidad inmersa, para el

levantamiento de propuestas de mejoramiento.

b. Realizacién de consultas a las y los directivos y personas que se consideran necesario para

abordar y mejorar.
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c. Establecimiento de espacios de trabajo con las y los directivos para el analisis y la

definicion de las metas y las acciones orientadas a mejorarlas.

d. Analisis conjunto entre el sostenedor o sostenedora, las y los directivos y de las necesidades

de Asistencia Técnica Especializada, en las areas que se proponen mejorar.

e. Analisis de los recursos disponibles en la empresa y los apoyos necesarios para llevar

adelante las acciones a incorporar en el Plan de Mejoramiento.

f. Creacion de instancias de retroalimentacion, por parte de toda la empresa, a medida que

avanza la elaboracién del Plan de Mejoramiento.

g. Analisis de las posibilidades de actuar en red y de aprovechar sinergias de recursos entre

distintas empresas.

h. Establecimiento de los modos de monitorear y evaluar el cumplimiento del Plan.

i. Definicidn de los plazos para cerrar esta etapa.

2.2.1.4. Presentacion:

Para la presentacion de los Planes de Mejoramiento deberan considerar las siguientes

actividades:

1. Informarse de los criterios de aprobacién del Plan de Mejoramiento y revisar la version

final a partir de los mismos.

2. Presentacion de version definitiva del Plan a toda la empresa o institucion para Gltimas

observaciones.
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3. Acuerdo y validacion del Plan de Mejoramiento.

4. Presentacion por parte del sostenedor del Plan de Mejoramiento, teniendo en cuenta que

deberéa ser aprobado si su empresa lo requiere y es emergente.

2.2.1.5. Control y evaluacion de un plan de mejoramiento.

El control de un plan estratégico de mejoramiento implica un proceso de medir y
evaluar los resultados de las estrategias implementados, tomando medidas correctivas para

asegurar asi que se alcancen los objetivos de marketing propuestos para la empresa.

Sin embargo este tipo de control, como debera realizarse regularmente ya que debemos
ser proactivos a nivel de prevencién; cuando una empresa se encuentra en su grado maximo de

«capacidad» esta en perfectas condiciones de responder al reto permanente del mercado.

Basados en varias definiciones podeos decir que el control de un plan de mejoramiento
tiene como objetivo el analisis y valoracion que de forma sistematica, objetiva e independiente
se realiza a los objetivos, estrategias, acciones y organizacion de la empresa con el fin de
controlar el grado de cumplimiento de un plan de mejoramiento. Por tanto, la justificacion del
control y evaluacion de un plan de mejoramiento viene dada a lo que la alta direccién desea
revisar, tanto las acciones para evaluar la calidad y eficacia de los productos o servicios
ofertados. A este tipo de analisis es al que se denomina control, y tiene que poseer las siguientes

caracteristicas:

= Ser sistematico: ya que debe seguir una secuencia ordenada en las fases que necesariamente

se deben dar para realizar el diagndstico.
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= Ser completo: ya que deben ser analizados cada uno de los factores que influyen en todas

y cada una de las variables del marketing y en su efectividad.

= Ser independiente: esto es, que nos garantice un analisis objetivo sin que tengamos dudas
de que entran en juego intereses personales por parte de ciertos sectores de la empresa. Para
ello es aconsejable que la auditoria se realice por auditores especializados externos a la

empresa.

= Ser periddico: ya que debe programarse regularmente, aunque la periodicidad esta

supeditada al tamarfio de la empresa.

Los cambios que se producen en el entorno, es debido al cambio de habitos de los
consumidores, a las tendencias, a la aparicién de nuevas tecnologias, a cambios de legislacion,
a una determinada situacion econémica, a la aparicion de preocupaciones medioambientales y
muchas veces se escapan a las personas que estan inmersas en el dia a dia dentro de su propia
empresa. ElI mantenimiento de un conocimiento profundo y detallado de estos cambios es un
factor fundamental para la deteccion de oportunidades y de amenazas y por ende, para

garantizar el éxito de la gestion.

2.2.1.6. Metodologia de evaluacion de cumplimiento de los planes de mejoramiento

En la evaluacion se determina el porcentaje de cumplimiento de las metas propuestas,
cuyo plazo de ejecucion se encuentre cumplido a la fecha de evaluacion. La duracién en
semanas de cada meta, se utilizara como factor ponderador de la importancia especifica de cada
meta, dentro del plan de mejoramiento, atribuyendo un punto a cada una de las metas

propuestas por cada semana de duracion de las mismas.

Variables de evaluacion, a continuacion se definen las siguientes variables:
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AP = Actividad i propuesta en el plan de mejoramiento en unidades fisicas
ALi= Actividad i lograda en unidades fisicas al momento de la evaluacion.
CAi = Cumplimiento de la actividad i

PAMi= Puntaje atribuido a la actividad i, igual a las semanas de duracion propuestas para la

meta i

PAMVi = Puntaje atribuido a la actividad i, cuyo plazo de ejecucion se encuentra vencido
(cumplido), igual a las semanas de duracién propuestas para la meta

PBEA = Puntaje base de evaluacion del avance global del plan, igual a la sumatoria de los

puntajes atribuidos a cada una de las actividades del plan

PBEC = Puntaje base de evaluacion del cumplimiento del plan, igual a la sumatoria de los
puntajes atribuidos a cada una de las actividades cuyo plazo de ejecucion se encuentra

vencido al momento de la evaluacion
POAI = Puntaje obtenido por la actividad i

PLAVi = Puntaje logrado por la actividad i cuyo plazo de ejecucion se encuentra vencido
(cumplido)

CPM = Cumplimiento del plan de mejoramiento
AP = Avance del plan de mejoramiento

Puntajes base de evaluacidn del plan de mejoramiento:

El puntaje base para la evaluacion del cumplimiento del plan de mejoramiento a la fecha
de evaluacion, es la sumatoria de los puntajes atribuidos a cada una de las actividades cuyo
plazo de ejecucién se encuentra vencido al momento de la evaluacién, de acuerdo con la

siguiente formula:
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PBEC =X PAMVi
i=1
El puntaje base para la evaluacion del avance del plan de mejoramiento es la sumatoria
de los puntajes atribuidos a las actividades que comprenden dicho plan, de acuerdo con la
siguiente formula:
i=n
PBEA =X PAMiI
i=1

Cumplimiento individual de actividades:

Es el resultado de dividir cada actividad lograda por la respectiva propuesta en unidades
fisicas (unidad de la meta), multiplicado por 100, de acuerdo con la siguiente formula. En

ningun caso, el cumplimiento de la meta podra superar el ciento por ciento de la misma:

CAi = ALi X 100
APi
Cumplimiento del plan de mejoramiento:

Se calcula como el cociente resultante de la sumatoria de los puntos obtenidos por las
actividades cuyo plazo de ejecucion se encuentra vencido, dividido por el puntaje base para la
evaluacion del cumplimiento del plan de mejoramiento, multiplicado por 100, de acuerdo con

la siguiente formula:

i=n

X PLAVI
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i=1

CPM = X 100

PBEC

En ningln caso, el cumplimiento de la actividad podra superar el ciento por ciento de

la misma.

Grado de avance del plan a la fecha de evaluacion:

Se calcula como el cociente de la sumatoria de los puntos obtenidos por las metas del
plan, dividido por el puntaje base para la evaluacion del avance, de acuerdo con la siguiente

formula:

AP = X 100

PBEA

2.3. Definicion de atencion al cliente

RIVERA, Jaime (2009) manifiesta: “El cliente es el componente mds importante del entorno, ya que es

el objetivo final de las acciones de las empresa”.

SCHNARCH, Alejandro (2001) comenta: “Es captar el prospecto, aunque para ello haya que utilizar los
recursos mas variados y aun originales, si la atencion estd concentrada en otra cosa atraerla; pero
también es importante evitar perderla una vez conseguida, si esto sucede, el vendedor tendra que acudir

a sus mejores recursos para recuperarla’.

PRIETO, Jorge (2008) define que: “Es aplicar toda la energia, conocimiento, recursos y ganas, para

ofrecer al cliente la mdxima satisfaccion total de sus necesidades y poder fidelizar a largo plazo”.
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VARGAS, Martha (2011) indica que: “Es buscar satisfacer necesidades y expectativas, mediante el uso,
consumo, utilizaciéon o disfrute del servicio o producto, sabiendo que todos los clientes presentan

diferentes caracteristicas segin su personalidad o actitud al cual hay que saber manejarlo”.

Debemos siempre mantener toda la atencion cuando estamos hablando ya que de no ser
asi el mensaje que intentamos transmitir sera confuso y no tendra el mismo impacto, por eso
necesitamos hacer algo para atraer su atencion y evitar las distracciones que puedan tentar al
mensaje o la idea, debemos transmitirla en forma clara y concisa, evitando rodear el tema
principal, entre menos tiempo ocupemos para transmitir nuestro mensaje mas efectiva sera la

atencion que reciba nuestros clientes.

2.3.1. Principios basicos de la atencién al cliente.

Desde el punto de vista psicoldgico la atencidn se considera como el acto de aplicar
voluntariamente el entendimiento a un objeto o cuestidn, concentrando la actividad mental
sobre él con lo que penetra al campo de la conciencia. Hasta donde sea posible habra que evitar

que en el momento de la entrevista haya algo mas que pueda atraer la atencion del prospecto.

Entendiendo de esta definicion que la atencion no se trata de aumentar la actividad
mental, sino concentrar ésta a un tema, producto, servicio, idea especifica que nos interese que

el prospecto le tome mayor importancia.

Podemos definir la gestion de la atencion al cliente como el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las
necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus

expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.
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2.3.2. Caracteristicas de la atencién al cliente:

b)

d)

f)

9)

La atencion al cliente debe reunir las siguientes caracteristicas:

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente. Antes de disefiar cualquier
politica de atencion al cliente es necesario conocer a profundidad las necesidades de los

diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus expectativas.

Flexibilidad y mejora continua. Las empresas han de estar preparadas para adaptarse a
posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de los clientes. Para ello, el
personal que esta en contacto directo con el cliente ha de tener la formacion y capacitacion
adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes incluso en los

casos mas inverosimiles.

Orientacién al trabajo y al cliente. Los trabajos que implican atencion directa al cliente
integran dos componentes: el técnico propio del trabajo desempefiado y el humano,

derivado del trato directo con personas.

Plantearse como meta de la atencién al cliente la idealizacion. Considerando que la
satisfaccion del consumidor es el objetivo final de cualquier empresa, es necesario conocer

las caracteristicas que ésta presenta:

Es subjetiva. Al cliente le mueven las razones y las emociones al mismo tiempo, por lo que

la atencion al cliente ha de ser cerebral y emocional.

Es una variable compleja dificilmente medible dada su subjetividad.

No es facilmente modificable. Para conseguir un cambio de actitud en un cliente son

necesarias sucesivas experiencias que el cliente perciba como exitosas.
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h) El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion calidad/precio.

i)

)

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de los mismos.
No todos los clientes son iguales, ya que cada uno llega al mercado motivado por unas
necesidades diferentes, por lo que hemos de ofertar a cada grupo homogéneo de clientes lo

que desea y necesita.

La satisfaccion de un cliente no esta exclusivamente determinada por factores humanos. Es
un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe centrarse de forma exclusiva
en el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta integrada en un
contexto comercial cuyos componentes fisicos deben ayudar a ofrecer un mayor y mejor

servicio al cliente.

2.3.3. Los Diez Mandamientos De La Atencion Al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima de

todo, muchas veces esta sentencia no se cumple.

1.

2.

El cliente por encima de todo, es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.

No hay nada imposible cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas casi

imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que él desea.

Cumple todo lo que prometas, son muchas las empresas que tratan a parir de engafios, de

efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el cliente se da cuenta.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera. Cuando el cliente
se siente satisfecho al recibir mas de los esperado (Coémo lograrlo? Conociendo muy bien

a nuestros clientes enfocandonos en sus necesidades y deseos.
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Para el cliente tu marcas la diferencia las personas que tiene contacto directo con los
clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera

volver, eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo.

Puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa Si
fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento de
empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un ndmero diferente, todo se va al

piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, los empleados propios son " el
primer cliente" de una empresa, si no se les satisface a ellos como pretendemos satisfacer
a los clientes externos, por ello las politicas de recursos deben ir de la mano de las

estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad del servicio lo hace el cliente, la Unica verdad es que son los
clientes quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo contrario

no regresan.

Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar si se logro alcanzar las metas
propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es necesario plantear nuevos

objetivos, " la competencia no da tregua”.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo todas las personas de la

organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de

una queja, de una peticion o de cualquier otro asunto.
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2.3.4. 15 Beneficios de una buena atencion al cliente.

La preocupacion por la calidad de la atencion al cliente (AC) no constituyen una actitud

"romantica”, sino que la misma esta estrechamente vinculada a la mayor o menor capacidad de

las empresas para generar rentabilidad.

a)

b)

d)

f)

9)

Esta afirmacidn se ve confirmada por los multiples y variados "beneficios y ventajas"” que
le genera a una empresa la preocupacion por la calidad de la AC. El mantenimiento de altos

niveles de calidad en la AC genera a las empresas los siguientes beneficios:

Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios.

Incremento de las ventas y la rentabilidad (la alta calidad permite, entre otras cosas, fijar

precios mas altos que la competencia).

Ventas mas frecuentes, mayor repeticién de negocios con los mismos clientes, usuarios o

consumidores.

Un mas alto nivel de ventas individuales a cada cliente, consumidor o usuario (los clientes

satisfechos compran mas de los mismos servicios y productos).

Mas ventas, ya que los clientes satisfechos se muestran mas dispuestos a comprar los otros

servicios o productos de la empresa.

Mas clientes nuevos captados a través de la comunicacion boca-a-boca, las referencias de

los clientes satisfechos, etcétera.
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h) Menores gastos en actividades de marketing (publicidad, promocion de ventas y similares):
las empresas que ofrecen baja calidad se ven obligadas a hacer mayores inversiones en

marketing para "reponer" los clientes que pierden continuamente.

i) Menos quejas y reclamaciones y, en consecuencia, menores gastos ocasionados por su

gestion).

j) Mejor imagen y reputacion de la empresa.

k) Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores (aunque sean productos
y servicios similares a los de los competidores, los clientes los perciben como diferentes e

incluso, como Unicos).

I) Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las

continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes.

m) Mejores relaciones internas entre el personal ya que todos trabajan, unificados, hacia un

mismo fin.

n) Menos quejas y ausentismo por parte del personal (mas alta productividad).

0) Menor rotacion del personal.

p) Una mayor participacion de mercado.

Obsérvese que todos los beneficios y ventajas anteriores han sido debidamente
comprobados y demostrados mediante estudios e investigaciones formales, en algunos casos a
nivel mundial. Mejorar continuamente la atencion al cliente como medio para lograr su

fidelizacion no es un asunto de querer o no querer, de hacer algo esporadicamente para
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"agradar"” a los clientes... se trata, en realidad de un imperativo ineludible para toda empresa,
grande o pequefia, que pretenda seguir progresando y avanzando en los mercados altamente

competitivos de hoy en dia.

2.3.5. El control de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al cliente. Estd comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar
un producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacion de
atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a las
compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea de la més alta
calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la calidad del

capital, humano y técnico con el que va a establecer una relacién comercial.

2.3.5.1. Elementos

a) Determinacion de las necesidades del cliente

b) Tiempos de servicio

c) Encuestas

d) Evaluacion de servicio de calidad

e) Andlisis de recompensas y motivacion

2.4. Definicion del servicio al cliente

HOFFMAN D; BATESON J (2011) afirma: “Servicio es un hecho, actividad o desemperio que es
intangible y se puede usar en forma eficaz como una ventaja diferencial en el caso de los productos

tangibles”.
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TOSO, Kelo (2003) dice: “Es saber las necesidades y preocupaciones del cliente para de esta forma crear

estrategias para satisfacer las expectativas que desean de nuestro servicio”.

GRANDE, lldefonso (2005) comenta: “Un servicio es una presentacion, un esfuerzo o una accion

que una parte puede ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer”.

KOTLER, Philip (2010) indica que: “Es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y

que es esencialmente intangible pero se lo debe hacer de la mejor manera”.

VARGAS, Martha (2011) manifiesta: “Es focalizar e instruir en el manejo de los instrumentos propios
del proceso de calidad en el servicio, los cuales permitiran analizar y seguir los procesos y proyectos que

se desarrollan alrededor dl cliente de manera que se garantice la calidad del servicio”.

Definir el servicio al cliente tomando en cuenta todas estas citas puedo comentar que
para dar un buen servicio al cliente es necesario ofrecer una actividad esencialmente intangible

de una forma correcta, satisfaciendo totalmente al cliente.

2.4.1. Estrategias para el éxito en el servicio al cliente.

Es importante delinear un modelo de cuatro pasos que se aplique en las actividades de
servicio a los clientes que funciona como un enfoque sistematico para proporcionar en toda

ocasion un servicio de calidad los cuales son los siguientes:

1. Establecer una relacion profesional con el cliente.

2. Identificar las necesidades o problemas del cliente.

3. Proporcionar el servicio acordado.

4. Concluir la transaccion.

Un empleado consciente de su propio comportamiento puede contribuir a una imagen
positiva de la compafiia, a un ambiente de negocios eficiente y productivo, y al mantenimiento

de relaciones perdurables con los clientes.
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2.4.2. Sintomas del servicio deficiente

a) Apatia, o el sindrome de “Yo solo trabajo aqui”

b) Esa no es mi responsabilidad, u “ojala vengan pocos clientes o ningtn cliente”

c) Frialdad, “empleados hostiles y depresivos”

d) Condescendencia, “hable con el gerente”

e) Robot ismo, “gracias el que sigue”

f) Ellibro de las reglas, “nadie esta autorizado para hacer”

g) Tramitologia, “primero esto, segundo este otro, etc.”

h) Aire de superioridad, “saber mas que todos mas aun del cliente”

i) Falta de seriedad, “se cumple se puede y no cuando se debe”.

2.5. Definicion de Calidad en el servicio al cliente

TOSO, Kelo (2003) afirma: " Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, del

servicio."

HERNANDEZ Claudia: (2009) afirma: ** Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos
del cliente en la contratacion y en el uso™.

GRANDE, Ildefonso (20035) testifica: “Calidad se analiza desde varias perspectivas; objetivas y subjetivas
que estan condicionadas por las necesidades de los consumidores, sus experiencias y la informacién que

hayan recogido”.

KOTLER, Philip (2010) expresa: “es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa, su produccion puede estar

vinculada o no con otro producto fisico”.
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PRIETO, Jorge (2011) indica: “La razon de ser de nuestra entidad es el usuario y para el aunaremos
esfuerzos en la prestacién de un servicio 6ptimo mediante una relacién interpersonal exitosa, por eso todo
el personal de la institucion es representante y proyector al usuario de su trabajo y en el refleja su

personalidad, cardcter y estilo de vida que nos hace sentir tinicos en el sector”.

De acuerdo a los diferentes autores se concluye que la calidad en el servicio al cliente
es cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus

necesidades.

2.5.1. Importancia de la calidad en el servicio al cliente.

Los servicios siempre variaran dependiendo de las circunstancias del problema, y sobre
todo que la interaccion del empleado y el cliente sea buena, sin embargo los errores no se
pueden evitar, porque estamos trabajando con personas, que piensan, hablan y acttan diferente;
por lo tanto el prestador de servicios debe asegurarse que los clientes reciban en forma
constante servicios de gran calidad pero para esto el empleado debe definir bien las necesidades

y el trato que se debe manejar con los diferentes tipos de clientes.

2.5.2. Componentes de la calidad en el servicio al cliente

Segun los grandes autores, los clientes califican la calidad de servicio por medio de los

siguientes componentes:

a) Confiabilidad: Es la capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta, consistente
y hacerlo des la primera vez ya que los consumidores cada vez son mas exigentes en este

sentido.

b) Accesibilidad: La empresa de servicios especialmente deben facilitar que los clientes

contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.
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c) Respuesta: Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio rapido, los
consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido, queremos que nos atienda sin

tener que esperar, mientras menos espere mas eficiente es el servicio.

d) Empatia: Ponerse en la situacion del cliente para saber como se siente, para conocer el

lugar, su tiempo, en si conocer a fondo las necesidades del cliente.

e) Tangibilidad: Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser lo mejor
posible y limpio, asi como los empleados estar bien presentados, de acuerdo a las

posibilidades de cada organizacion y de su gente.

2.5.3. Razones para mejorar el servicio

Todas las empresas necesitan pensar diferente, desarrollar paradigmas claros con
objetivos honestos y vivir mas de la imaginacion que de la memoria. No es lo que sucede lo
que afecta nuestra vida, sino la forma como interpretamos lo que no sucede, lo que realmente

nos afecta.

Veamos algunas razones que tienen las empresas para cambiar y mejorar el servicio:

a) Competencia en el mercado

b) Clientes exigentes

c) Conservar vale menos que conseguir

d) Un cliente insatisfecho aleja a treinta consumidores

e) Los errores cuestan mucho
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f) Prestigio, premios, reconocimiento, autoestima

g) Vidade la empresa

h) Vida de los empleados

i) Crecimiento personal

j) Mejoramiento empresarial

k) Conocimiento éptimo del cliente

I) Mayores ganancias

m) Supervivencia de la industria

Algunas empresas ya comprendieron el proceso de mejora del servicio y pusieron en

practica los paradigmas que se debe aplicar para la mejora los cuales se basan en:

a) Lo que no se mide no se puede controlar

b) Use las mediciones como factor de cambio

c) Establezca el equilibrio entre compensacion por resultados y progresos.

d) Los objetivos de calidad en el servicio son compatibles con la evaluacion global de

resultados.

e) Haga un seguimiento de los clientes actuales y luego consiga nuevos.

f) Ponga la informacion al servicio de los clientes

g) La capacitacion es la mejor inversion
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h) Los clientes son los que los consienten

i) La gente no le gusta hablar con maquinas

j) Estrategia del Servicio al Cliente

k) El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

I) Lacalidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

m) La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

n) La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

0) La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.

p) El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

q) La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

r) La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos publicos.

2.5.4. La calidad de servicio como ventaja competitiva.

Cada competidor busca disponer de armas que impliquen una posicion de ventaja frente

a los demas, asi como neutralizar sus ventajas trata en consecuencia de:

a) Encontrar un elemento singular o Unico, con respecto a la competencia.

b) Suficientemente sustancial como para ser percibido como diferencial.

c) Capaz, por ello, de satisfacer las necesidades de los clientes mejor que los competidores.
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d) De una manera duradera a pesar de los cambios del entorno y de la accion de la

competencia.

e) Con un beneficio razonable.

La base de una ventaja competitiva es la existencia o bien de una competencia distintiva
0 bien de un activo distintivo. Las ventajas competitivas se obtienen explotando las
competencias y activos distintivos propios, para esto se recomienda identificar las ventajas

competitivas existentes de la empresa en tres pasos como son:

1. Identificar cuales son los factores clave de éxito en el mercado.

2. Identificar cuales son los puntos fuertes y débiles con respecto a dichos factores.

3. ldentificar cuales son los puntos fuertes y débiles de los competidores con respecto,

también a dichos factores.

2.5.5. Marco juridico.

2.5.5.1. Constitucion politica del ecuador.

Articulo 92 numeral (52) Dispone que la ley establecera los mecanismos de control de
calidad, los procedimientos de defensa del consumidor, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios y por la interrupcién de los servicios
publicos no ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la

violacioén de estos derechos.

Articulo 244, numeral 8 (54): Sefiala que al Estado le correspondera proteger los

derechos de los consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa,



86

la adulteracion de los productos, la alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las

normas de calidad.

2.5.5.2. Ley Organica de seguridad social.

Art. 1.- PRINCIPIOS RECTORES.- El Seguro General Obligatorio forma parte del
sistema Nacional de Seguridad Social y, como tal, su organizacién y funcionamiento se
fundamentan en los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,

eficiencia, subsidiariedad y suficiencia.

Eficiencia es la mejor utilizacion econémica de las contribuciones y demas

Recursos del Seguro General Obligatorio, para garantizar la entrega oportuna de

prestaciones suficientes a sus beneficiarios.

Suficiencia es la entrega oportuna de los servicios, las rentas y los demas beneficios del
Seguro General Obligatorio, segun el grado de deterioro de la capacidad para trabajar y la

pérdida de ingreso del asegurado.

2.5.5.3. Ley Orgéanica de defensa del consumidor.

CAPITULO Il DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
méas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios,

asi como a la satisfaccién de las necesidades
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fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de

Optima calidad, y a elegirlos con libertad.

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren prestar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los
proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones dptimas

de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

Derecho a la proteccidn contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos comerciales

coercitivos o desleales.

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y a

la difusion adecuada de sus derechos.

Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala

calidad de bienes y servicios.

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar

una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor;
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11. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus
derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencién, sancion y

oportuna reparacion de los mismos;

12. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan.

13. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un  libro de reclamos que
estara a disposicion del consumidor, en el que se podra anotar el reclamo correspondiente,

lo cual sera debidamente reglamentado.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor, entregar al
consumidor informacién veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios

ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en
cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las

partes, sera motivo de diferimiento.



CAPITULO 111

3. PROPUESTA.

3.1. Presentacion.

La propuesta del presente plan de mejoramiento de la Imagen corporativa del
departamento de Historia Labora del IESS de la provincia de Imbabura, es un conjunto de
acciones que se implementaran, alineadas con la mision y vision del IESS, tendientes a
subsanar o corregir hallazgos negativos de orden administrativo y atencion al cliente que han
sido identificados en el diagndstico situacional al cual se dio un enfoque integral, con el fin de
adecuar la gestion a los requerimientos y necesidades de los afiliados, permitiéndonos formular
objetivos y estrategias planteadas, pudiendo ser estos a corto, mediano y largo plazo segun la
amplitud temporal que se requiera. A la vez es importante precisar con exactitud y cuidado de
la misién que va a presidir, porque esta representara las funciones operativas que se van a

ejecutar y se deben suministrar a los afiliados.

La planeacion estratégica consiste en la identificacion sistemética de las oportunidades
y amenazas que pueden surgir, los cuales combinados con otros datos importantes
proporcionan la base para que el departamento de Historia Laboral del IEES Imbabura tome
mejores acciones en el presente, para mejorar la atencién al afiliado y evitar que se siga

deteriorando la imagen institucional.

La propuesta sera elaborada en base al conocimiento de la realidad actual y lo que
pretende lograr el Departamento de Historia Laboral, por lo tanto, el punto de partida es el

"qué lograr" (objetivos), al "qué hacer" (estrategias), estando en contacto conlas  rtunidades
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y amenazas que ofrece el entorno, en un determinado tiempo, siendo un proceso de
comunicacion y de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos
perfectamente unidos del departamento, para la consecucién de lo antes planteado se ha
realizado un seguimiento por medio de evaluacién antes durante y después de la

implementacion del plan.

3.2. Propositos de la propuesta.

La propuesta del Plan de Mejoramiento de atencidon y servicio al cliente en el
Departamento de Historia Laboral del IESS Imbabura, basa su estructura en cuatro momentos

que corresponde a cuatro propositos identificados de la siguiente manera:

3.2.1. Proposito Uno: Momento Explicativo

3.2.2. Proposito Dos: Momento Normativo

3.2.3. Proposito Tres: Momento Estratégico

3.2.4. Proposito Cuatro: Momento Operativo (evaluaciéon)

3.2.1. Proposito uno: momento explicativo.

Para la delimitacién de la propuesta se ha tomado en cuenta, la misién y vision del
IESS, para el alineamiento e implementacién de estrategias encaminadas a la consecucion de
los objetivos planteados, con la finalidad de mejorar la atencion y servicio al afiliado, para lo
cual se plantea que en el prop6sito normativo, se detalle las leyes y reglamentos que sirvan de
marco legal en el que se sustente y a la vez justifique la implementacion del plan de
mejoramiento valiéndose de leyes estipuladas en la Constitucion Politica del Ecuador; la Ley

Orgénica de Seguridad Social y La Ley Organica de Defensa del Consumidor; en el Momento
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Estratégico se procedera a plantear los objetivos tanto generales como especificos, que se desea
alcanzar con la implementacion de este plan; La Propuesta Estratégica cabe resaltar que es
parte del proposito estratégico, es el punto neuralgico del proyecto de investigacion, en esta

fase se procedera a delinear las siguientes estrategias a implementarse:

3.2.2. Adecuacion de la Infraestructura:

En esta estrategia se procedera a proponer la reubicacién del Departamento de Historia
Laboral hacia la planta baja del edificio de la Direccién Provincial de Imbabura del IESS en
el que se realizara la redistribucion con la creacion de cuatro modulos para la atencién al
cliente, ademas se ubicara al contorno del departamento los equipos de cémputo, con la
finalidad optimizar al maximo el area de la infraestructura, creando un espacio idéneo para la
implementacion de una sala de espera en el centro del departamento, en donde los afiliados

puedan descansar mientras esperan ser atendidos, por los funcionarios del departamento.

3.2.3. Equipamiento:

Se implementara una sala de espera; equipada con treinta comodas sillas acolchonadas
provistas de espaldar y apoya brazos, a la vez para evitar la elevaciéon de la temperatura
ocasionada por la aglomeracion de personas, se ubicard un sistema de aire acondicionado,
también se implementard un sistema de turnos electrénicos, compuesto por una estacion de
pantalla tactil lamisma que esté provista de un monitor de 15 pulgadas, una impresora térmica
para la impresion de los tiquetes y software informéatico el mismo que estard ubicada en el
ingreso principal de las instalaciones, este sistema estara apoyado por un monitor LED de de
40" pulgadas, que se encargaré de informar al afiliado en qué momento y en qué modulo sera

atendido, también este monitor podra ser utilizado para proyectar informacién institucional,
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todo este sistema sera complementado con un método que permita calificar la atencion recibida
por parte de los funcionarios hacia los afiliados; el cual estara en la escala de Excelente; Buena;
Mala; También se propone la actualizacion de los 15 computadores que conforman el equipo
informatico del departamento que esta a disposicion de los usuarios con monitores LCD que
consumen menor cantidad de energia; los CPU contaran con procesadores Dual-Core, para
mayor rapidez en el procesamiento de datos estos equipos informaticos deben contar con sus
respectivas licencias del sistema operativo Windows 7 Home Premium, todos estos equipos
informéticos contaran con su respectiva estacion de trabajo y una silla para el usuario, a la vez
se plantea la adquisicidn de una impresora de sistema de tinta continuo, el cual abarata costos
en la impresion de documentos como planillas de pago, mecanizados, avisos de ingreso, salida

etc., que se realizan en este departamento.

3.2.4. Incremento del Personal:

Con la finalidad de brindar un mejor servicio, se plantea el incremento de la plantilla
de personal por medio de la contratacion de dos personas las cuales brinden atencién y servicio
al cliente a todos los afiliados que necesiten su servicio, con la finalidad de satisfacer la gran
demanda que poseen los servicios que brinda el departamento, estas personas deben ajustarse
al siguiente perfil, acreditar competencias y cumplir varios requisitos que se detallan en el

siguiente cuadro.



Cuadro N° 21
Perfil Profesional.

AREA DE

3 SEXO COMPETENCIAS REQUISITOS

PREPARACION
e Orientacion hacia al cliente. ¢ 3 Aflos de experiencia minimo en
¢ Trabajo bajo presion. cargos similares.
e Manejo del Sistema informatico de IESS. e Acreditar 80 horas de capacitacion

Ing. Mercadotecnia « Conocimiento de la Orgénica de Seguridad Social. en manejo del paquete informatico

O Indistinto « Excelente manejo de Internet. Office.
Ing. Comercial.

e Pedagogia para la ensefianza.

e Proactivo.

e Dindmico.

e Facilidad para inter relacionarse con las personas.
e Manejo de Conflictos.

e Conocimiento de la legislacién laboral.

e Acreditar 40 Horas de
capacitacion en navegadores de
Internet.

eNo estar impedido de ejercer
cargos publicos.

¢ Acreditar 40 horas de capacitacion

en Relaciones Humanas.

Elaborado por: EI Autor
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3.2.5. Estrategia de Motivacion al Personal:

Se propone que con la informacion emitida a través del sistema informatico de
calificacion de atencion a los afiliados por parte de los funcionarios, se plantea que a los
mejores puntuados sean inmersos en un sistema de incentivos que permitira a los funcionarios
acceder a programas de asensos al interior de la institucion y a capacitaciones al interior del

pais pagados por la institucion.

3.2.6. Programas de Capacitacion:

En este punto realizaran cuatro capacitaciones al afio para los funcionarios en temas de
atencion al cliente, marketing de servicios, psicologia del consumidor y en el manejo del
sistema informatico de la institucién; A la vez se plantea realizar capacitaciones a un
representante de todos las empresas y negocios de la provincia de Imbabura, sobre el manejo
del sistema informatico, con la finalidad de disminuir la afluencia de personas a las

instalaciones del Departamento de Historia Laboral.

En el propdsito operativo se determinard la metodologia de evaluacion que se utilizara
para el plan a ejecutarse antes durante y después de la implementacion del plan de
mejoramiento, por medio del levantamiento de informacion a través de la técnica de encuestas

dirigidas a los afiliados.



3.2.7. Diagrama de flujo (proposito explicativo).
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El diagrama de flujo se lo realiz6 tomando en cuenta todas las actividades que se llevan

a cabo en el siguiente proceso:

PROPOSITO EXPLICATIVO

PROCESOS

1. Determinacion del Marco Legal
2. Aplicacion del marco legal

3. Adecuacion de la Infraestructura
4. Equipamiento

5. Incremento de personal

6. Motivacion al personal

7. Programas de capacitacion

8. Evaluacion

TOTAL DEL PROCESO

TIEMPO/OPERACION

2 dias

2 dias

3 dias

3 dias

4 dias

1 dia

1 dia

2 dias

18 dias.



Cuadro N° 22
Diagrama de flujo (propdsito explicativo).
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ITEM PROCESO O I:D D V TIEMPO
(minutos)
A Determinacién del Marco
Legal. O_' 11 ) V 2
B Aplicacion del marco legal. L —
Adecuacion de la N
C Infraestructura. Q— E>' I B— W 2
/
Equipamiento — |
D Qi Il > 3
Incremento de personal //
E
//
Motivacién al personal @‘:>‘ — ) V 3
F | —
Programas de capacitacion. //
G | Evaluacion. C)f E> _D_ y 4
H /
/
/
O/
-
OB/
—E—
@i=1m R

Elaborado por: EI Autor
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3.2.8. Resumen del diagrama de flujo

Cuadro N° 23
Resumen del diagrama de flujo

v
(e}

v

v

v
1SS

< OO

Elaborado por: El Autor

OPERCIONES COMBINADAS: 8
OPERCION SIMPLE: 0
TOTAL DE TIEMPO: 18 dias.

3.3. Proposito dos: momento normativo.

En el momento normativo se procedera a determinar leyes y reglamentos que serviran
de marco legal para la ejecucién de la presente propuesta, para lo cual se utilizara la
Constitucion Politica de la Republica, ley Organica de Seguridad Social y Ley Organica de
Defensa del Consumidor, lo que normara la formulacion del operativo de la misma y seré el

eje fundamental para definir y delinear los Objetivos, estrategias y funciones tendientes a
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alcanzar el beneficio del afiliado y mejorar los procesos de atencion y servicio a los usuarios,

de la Division de Historia Laboral de la Direccién Provincial de Imbabura del IESS.

3.3.1. Constitucion politica del Ecuador:

Segun el Articulo 92 numeral (52) y el Articulo 244 numeral 8 (54), establece como
inalienable el derecho a exigir un servicio de calidad y eficiencia en la prestacion del mismo, a
la vez el estado tiene la obligacién y el deber de proteger los derechos de los consumidores,
por lo tanto lo que se trata de lograr con el desarrollo de la presente propuesta es dar

cumplimiento a lo expuesto en el art 52.

3.3.2. Ley organica de seguridad social:

El Art. 1. Ampara que la atencién y servicio que brinda el Seguro Social a los usuarios
deben ser de manera equitativa, eficiente y eficaz los mismos que deben ser entregados de una
manera oportuna que ayude a optimizar procesos de prestacion de servicios, en todo lo que
requieran los afiliados, todo lo anterior se ha tomado en cuenta al momento de las reducciones

de los objetivos y disefios de estrategias.

3.3.3. Ley Organica de defensa del consumidor:

En el Capitulo Il Art. 4, Art. 17 y Art 18, Se relaciona con las obligaciones que tienen
los funcionarios publicos o privados al proveer servicios o informacion, que se debe otorgar
de forma veraz, suficiente, completa, clara y oportuna, de acuerdo al requerimiento del afiliado,
con la finalidad de establecer un alto grado de satisfaccién en los usuarios, lo que consta en
este articulado es el complemento de los anteriores, por lo tanto esta plasmado a lo largo de las

estrategias y acciones.



3.3.4. Diagrama de bloques (momento normativo).

Gréfico Nro. 16
Diagrama de blogues (momento normativo).
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3.4. Proposito tres: momento estratégico.

Para este proposito se procede a citar la mision y vision del IESS, en base a las cuales
se alinearan, tanto el objetivo general como especificos y estrategias a implementarse, para la

consecucion e implementacion del presente plan de mejoramiento.

% MISION DEL IESS

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

de Seguridad Social.

% VISION DEL IESS

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

los servicios y prestaciones que ofrece.

3.4.1. Objetivo general estratégico.

Brindar atencién y servicio eficaz al afiliado en la division de Historia Laboral del
IESS Imbabura, a través de la implementacion de un plan de mejoramiento con la finalidad de

recuperar la imagen corporativa de la institucion.



101

3.4.2. Objetivos especificos estratégicos.

1. Mejorar el ambiente del Departamento de Historia Laboral, por medio de la adecuacion de
la infraestructura fisica y equipamiento, con el proposito de entregar una atencion de

calidad al afiliado.

2. Brindar agilidad en la prestacion de servicios del Dpto. de Historia Laboral a travées del

incremento de personal con la finalidad de satisfacer la demanda de los afiliados.

3. Incentivar a los funcionarios del departamento de Historia Laboral mediante programas de

asenso y cursos de capacitacion que permitan mejorar su desempefio laboral.

4. Difundir los servicios que brinda el Dpto. de Historia Laboral a través de la utilizacion de
medios de comunicaciéon informaticos con la finalidad brindar un servicio mas

personalizado.

5. Disminuir la aglomeracion de afiliados en las oficinas de la Direccion provincial de
Imbabura del IESS por medio de la capacitacion al afiliado en el manejo del sistema
informatico y creacion de ventanillas del Dto. de Historia Laboral para la atencion al

afiliado en los cantones, Otavalo Cotacachi y Antonio Ante.

3.4.3. Marketing mix.

Para la creacion del marketing mix en este proyecto se utilizaran las cuatro variables

béasicas que son: producto; promocion; plaza y precio.
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3.4.3.1. Producto.

En esta variable se propone la reubicacién y adecuacion de la infraestructura del
departamento, asi como su equipamiento, a la vez se plantea planes de incentivos para los
funcionarios departamentales, asi como programas de capacitaciones en las areas de manejo

del sistema informatico del IESS, marketing y atencion al cliente.



1. Estrategia de reubicacion, adecuacion y equipamiento de la infraestructura.

Cuadro N° 24
Propuesta de Reubicacion

DESCRIPCION

DTO. HISTORIA LABORAL EN LA
ACTUALIDAD

Debido a la gran demanda que poseen los
servicios que brinda el Dpto. Historia
Laboral, el tamafio de la infraestructura en
donde funciona actualmente no presta las
condiciones adecuadas, lo cual causa
problemas de aglomeracion, demora en los
tramites, lo que ha originado que no se
pueda bridar una atencion de calidad al

afiliado.

Por lo cual se plantea que el Departamento
de Historia Laboral que se encuentra
ubicado actualmente en el primer piso del
edificio de la Direccion Provincial de
Imbabura del IESS, seré reubicado hacia la
planta baja del mismo edifico, debido a que
posee un area de 220 metros cuadrados, la
cual es superior al area actual en donde
funciona actualmente que es de 137 metros
cuadrados, la misma que es idénea para

brindar una mejor atencion a los afiliados.

15/07/2009

15/07/2009

Elaborado por: El Autor
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Cuadro N° 25
Propuesta de Adecuacion.

DESCRIPCION

IMAGEN (PROPUESTA)

En la nueva infraestructura se adecuaran
cuatro modulos totalmente equipados con
un computador respectivamente, el cual
estara conectado en red con el sistema
informatico del IESS, pulsadores para que
los usuarios puedan calificar el nivel de
calidad de atencion que brindan los
funcionarios, también se implementara un
sistema de turnos electrénicos, compuesto
por una estacion de pantalla téctil la
misma que esta provista de un monitor
de 15 pulgadas, una impresora térmica
para la impresion de los tiquetes, un
monitor LED de 40 pulgadas, que se
encargaré de informar al afiliado en que
momento y en qué modulo sera atendido
a la vez servira para proyectar videos
informativos institucionales; 10 equipos
de computo que estaran a disposicion del
afiliado seran ubicados en el contorno del
de Dto.; una sala de espera que estard
ubicada en el centro de las instalaciones,
equipada con treinta comodas sillas
acolchonadas provistas de espaldar y
apoya brazos, también se instalara un
sistema de aire acondicionado, con la
finalidad de mejorar el ambiente del Dpto.

y brindar una mejor atencion.

ROTULOS

Elaborado por: El Autor
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Cuadro N° 26
Propuesta de Equipamiento.

Descripcion Equipos

Mdédulos para atencion al cliente:

Estacion de trabajo en “L” elaborada en melaminico
con estructura metalica de dos caras, en dimensiones de

1,40 m x 1.60 m, con una cajonera tripe en melaminico,

con seguridades, un porta teclado elaborado en fibra de
vidrio, a la vez posee 2 sillas de visita modelo “Ergo”
metélicas, con espaldar, asiento y apoya manos

acolchonados ergonémicos, tapizadas en tela negra.

Sillones para funcionarios.

Sillones ergondmicos neumatico doble palanca, para

regular espaldar y asiento, tapis de cuerina negra, con

cinco ruedas para facilitar el desplazamiento de la |

movilidad

Sistema de turnos y control de trafico de usuarios.

La estacion de turnos de pantalla tactil, esta provista

de un monitor de 15,17 0 19 ©’, una impresora TURND

termica que permite emitir tickets, mostrar w

MIENVENTDE

informacion multimedia, la cantidad de botones del

monitor es configurable , touch screen , ademas posee

un pc interno incluido y un software informatico
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Monitor.

Televisor LED de 40 pulgadas — de Alta Definicion
con sonido envolvente Sound Round , 2 entadas HDMI,
entrada USB, entrada de video, componentes y de
audio PC, control remoto universal compatible con

cable, programacion de canales y apagado automatico

- Taulal

Taula 3

Touta 4

Taula §

—~  Taula7
™

Sistema de Calificacion de atencion.

Las dimensiones son de 10 cm x 17 cm , cuenta con 4
botones, Excelente, Muy bueno, bueno, regular, con
conexion a la computadora serial o USB, los cuales

permiten calificar el nivel de atencion recibida

Pulsadores.

Botdn aldmbrico o inalambrico que al ser presionado
pone el turno y/o el médulo donde sera atendido en la

pantalla.

Software del Sistema de turnosy control de trafico

de usuarios.

Denominado SG_R1 es el encargado de el llamado a
los clientes, medicion de tiempo de atencion y espera 'y
registro de clientes atendidos, servicios utilizados
ademas de tomar datos del cajero como hora de
atencion, tiempos muertos, permisos, etc. Luego de un
registro con clave se ingresa al software de llamado que
informa cuantos turnos hay disponibles y mediante un

botdn se procede a llamar al turno del sector o servicio




elegido luego si este no se encuentra presente se marca
como ausente y si este acude al llamado se especifica

los servicios solicitados.
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Sillon de espera.

Asiento triple modelo “grafiti”, ergondémico estructura
metalica, asiento acolchonado y espaldar, tapizado en

tela negra o azul, con apoya brazos.

Impresora

Impresora multifuncién, (escanea, copia e imprime),
con sistema de tinta continuo, entradas USB, Yy lector
de tarjetas de memoria

Computador.

Deben poseer las siguientes caracteristicas Mainboard
DH61WW i3/i5/i7; procesador Intel Corei/ 3.4, Disco
duro 500 S ATA; Memoria RAM 4 Gb DDR3
kingston; DVD Writer/ Tarjeta de vid. PCI-Express
lgiga; Monitor LCD 19”; Teclado Genius KB 220
USB; Mouse Optico Genius Net Scroll USB.

Sistema de aire acondicionado.

Cada equipo del sistema de aire acondicionado debe
tener una capacidad en un solo equipo (desde 36000
hasta 60000 BTU).

Elaborado por: El Autor
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2. Estrategia de incremento de personal.

La descripcion de funciones, cargos y las plazas de trabajo se han determinado para esta
area, tomando en cuenta el tamafio del Departamento de Historia Laboral con la finalidad de
cubrir la demanda de servicios que el mismo posee, para lo cual se procedera a la contratacion
de 5 personas dos para la ciudad de Ibarra y para Otavalo Atuntaqui, Cotacachi, las cuales

deben cumplir las siguientes caracteristicas:



Cuadro N° 27
Estrategia de incremento de personal.
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IESS - IMBABURA !

FICHA DE CLASIFICACION DE CARGOS

CARGO: Asistente Administrativo.

UNIDAD ADMINISTRATIVA: Dpto. Historia Laboral - Atencion al Cliente
REPORTA A: Jefe Departamental

DIRIGE A: Pasantes.

MISION:

Realizar, organizar, coordinar, la ejecucion de actividades, tramites internos, externos y
gestiones inherentes, a los servicios que brinda el Dpto. de Historia Laboral, con el fin de
proporcionar atencion de calidad a los afiliados que demanden el servicio, para cumplir
con las metas y objetivos organizacionales.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Se encarga de atender y proporcionar informacion a las personas que acuden a esta area
departamental. Recibir atenta y cordialmente a los afiliados, proporcionar la informacion
que es requerida.

Atiende, realiza y agilita tramites relacionados con su unidad de gestién, mantiene
actualizados y ordenados los archivos y documentos de la dependencia y se responsabiliza
del uso y manejo de los materiales de oficina y reporta las novedades del al Jefe
departamental.

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

e Brindar atencion agil y oportuna en los tramites que los afiliados demanden inherentes

al los servicios que ofrece el Historia Laboral.

Analizar la informacién recibida y en base a ellas tomar las decisiones.

Capacitar a los pasantes sobre el manejo del sistema y atencion al cliente.

Supervisar la calidad del servicio que brindan los pasantes a los afiliados.

Ingreso y procesamiento de datos en el sistema Computarizado.

Organizar documentos y archivarlos.

Entregar oportunamente la informacion a los afiliados que sea necesaria.

Cumplimiento de politicas y procedimientos que daban cumplirse en el Dpto. para el

alcance de los objetivos.

e Brindar capacitaciones continuas a los representantes de las empresas y afiliados,
sobre el manejo del sistema informaético.

e Cumplir y hacer cumplir reglamento y politicas internas, para el desarrollo integral
de sus actividades.
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PROCESOS EN LOS QUE INTERVIENE:

e Recepcion, servicio y atencion al afiliado.

e Elaboracion de tramites que demande el afiliado inherente al Dpto.

e Coordinacion con las diferentes areas del Dpto. de Historia Laboral, las capacitaciones
a los afiliados.

e Capacitar a los pasantes y afiliados sobre el manejo del sistema informatico.

e Orientacion hacia al cliente.
e Trabajo bajo presion.
e Manejo del Sistema informético de IESS.

e Conocimiento de la Ley Organica de Seguridad
Social.

e Excelente manejo de Internet.
COMPETENCIAS e Pedagogia para la ensefianza.

e Proactivo.

e Dindmico.

e Facilidad para interrelacionarse con las personas.
e Manejo de Conflictos.

e Conocimiento de la legislacion laboral.

REQUISITOS MINIMOS:

Grandes conocimientos en atencion y servicio al cliente.
Conocimiento en el manejo de paquetes informaticos

Edad comprendida entre 28 a 38 afios.

Capacidad de trabajar bajo presion.

Buenas relaciones interpersonales.

Acreditar 40 horas de capacitacion en Relaciones Humanas.
Respetar las normas internas para acatar y hacer cumplir las normas.
e No estar impedido de ejercer cargos publicos.

EDUCACION Ingeniero en Mercadotecnia.
0

Ingeniero Comercial

ANOS DE EXPERIENCIA 3 afios.

SEXO Indistinto.
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3. Estrategia de incentivos al personal

En esta estrategia se plantea, que en base a los resultados obtenidos por la
implementacion del sistema de calificacion de la atencion que brindan los funcionarios a los
usuarios, se incentive a que haya recibido la mejor calificacién promedio una vez por afio,
brindandole capacitaciones dentro y fuera del pais con todos los gastos pagados por la
institucién en el area que ellos prefieran referente con su puesto de trabajo, con la finalidad de
mejorar su desemperfio laboral, a la vez se propone que a estos funcionarios se les incluya y
se les dé prioridad en el sistema de asensos que la institucion posee como politica interna,
también este puntaje sera tomado en cuenta por parte del Director de Recurso Humano para
dar prioridad a estos funcionarios para la reclasificacion de funcionarios que realiza la
SENDRES periodicamente, para que puedan ser reubicados en puestos de acuerdo a su

preparacion académica y experiencia.

4. Estrategia de programas de capacitacion a los funcionarios.

Las capacitaciones a los funcionarios se llevaran a cabo la primera semana de cada mes

al interior de las instalaciones de la institucion.

e Capacitacion en Marketing.
Objetivo

Lograr que en los Funcionarios del Departamento de Historia Laboral del IESS
Imbabura se desarrolle una vision mas amplia de lo que es un servicio desde el enfoque de la
mercadotecnia para que toda actividad que se desarrolle sea con la finalidad de satisfacer al

usuario.
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Cuadro N° 28
Capacitacion en Marketing.

TIEMPO DE METODOLOGIA DE

CONTENIDO . .
DURACION ENSENANZA

e Fundamentos basicos del marketing
e Caracteristicas de los servicios

e Funciones del Marketing de servicios. 2horas Diarias.

e Variables del Marketing Mix e Charlas.
e El trabajo en equipo para brindar un o Talleres.
servicio Total 40 horas e Videos.

e El Mercadeo y la calidad de vida. académicas

e Comportamiento del consumidor de

servicios

Elaborado por: EI Autor

e Capacitacion en Atencién al usuario
Objetivo

Desarrollar en los funcionarios del departamento de Historia Laboral una cultura de
servicio y atencién al usuario de calidad y calidez a través del desarrollo de temas que se

enfoquen en mejorar el trato al usuario y su satisfaccion.
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Cuadro N° 29
Capacitacion en Atencion al Usuarios

TIEMPO DE METODOLOGIA DE

CONTENIDO 3 -
DURACION ENSENANZA

e Ideas basicas para la comunicacion

con los usuarios
e Elementos que dificultan y facilitan la

comunicacion con los usuarios
e COmo acoger al usuario de entrada.
e Protocolos para lograr una

comunicacion eficaz con los usuarios 2horas Diarias. e Charlas.

en situaciones dificiles y habituales. o Talleres.
e Calidad y satisfaccion de los usuarios. e Videos

e Los diez mandamientos de la atencion

al usuario. Total 40 horas

e Los diez componentes basicos del 2cadémicas
buen servicio.

e El cierre de la atencion al usuario.

Elaborado por: EI Autor

Para brindar este ciclo de capacitaciones al personal se hace imperiosa la necesidad de

contratar un profesional que cumpla el siguiente perfil.
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Cuadro N° 30
Perfil de capacitador

Perfil del Capacitador 2

FICHA DE CLASIFICACION DE CARGOS
CARGO: Capacitador y Motivador del Personal
UNIDAD ADMINISTRATIVA: Dpto. Historia Laboral
REPORTA A: Director Departamental
MISION:

Lograr que el personal del Departamento de Historia Laboral del IESS Imbabura desarrolle

una cultura de servicio hacia el usuario calida y cordial a través de una capacitacion en
Técnicas en marketing y atencion y servicio al cliente de forma que se satisfagan las

necesidades del usuario.

DESCRIPCION DEL PUESTO:

Se encargara de motivar, capacitar técnicamente y proporcionar informacion necesaria para
que los funcionarios del Dto. de Historia Laboral, puedan brindar una mejorar atencién al
cliente, reporta los avances logrados y cumplimientos de objetivos periodicamente al Jefe
Departamental.

FUNCIONES Y REPONSABILIDADES:

a) Planificar una capacitacion que dure dos horas diarias y contenga temas de marketing
y mejoramiento del servicio al usuario.

b) Lograr la atencién y comprensién del personal del Dto.

c) Coordinar con el Jefe Departamental los temas a tratarse en la capacitacion.

d) Crear un ambiente de interés durante la capacitacion de forma que todos los

conocimientos expuestos sean aprovechados de la mejor manera por funcionarios y

sean aplicados al servicio ofertado.
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PROCESOS EN LOS QUE INTERVIENE:

e Motivacion al personal.
e Elaboracion de informes sobre el avance de las capacitaciones.
e Coordinacion con el Jefe Departamental de los talleres

e Capacitar técnicamente a los a los funcionarios y pasantes en marketing y Atencion al

Usuario.
e Pedagogia para la ensefianza.
e Proactivo.
e Dindmico.
COMPETENCIAS e Facilidad para interrelacionarse con las personas.

e Manejo de Conflictos.

e Conocimiento del Manejo de técnicas de atencion al

cliente y marketing.

REQUISITOS MINIMOS:

a) Experiencia en capacitacion y direccion del recurso humano

b) Edad comprendida entre 35 a 45 afios.

c) Capacidad de trabajar bajo presion.

d) Buenas relaciones interpersonales.

e) Actitud para dirigirse hacia diferentes publicos.

f) Grandes conocimientos en atencion y servicio al cliente.

g) Acreditar 40 horas de capacitacion en Relaciones Humanas.

h) Respetar las normas internas para acatar y hacer cumplir las normas.

i) No estar impedido de ejercer cargos publicos.

Ingeniero en Mercadotecnia.
EDUCACION 0
Ingeniero Comercial
ANOS DE EXPERIENCIA 10 afios.
SEXO Indistinto.

Elaborado por: El autor.
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3.4.3.2. Publicidad y promocion.

Para la variable promocidn se utilizaran las siguientes estrategias.

1. Estrategia de capacitacion a los afiliados.

Se brindara capacitacion periddica a los afiliados y a los responsables del Talento
Humano de las empresas y a los afiliados en general, sobre el manejo del sistema informatico
del IESS, con la finalidad de que puedan realizar sus trdmites desde sus propios sitios de
trabajo, la cual sera ejecutada por los funcionarios del Dpto. en el horario de 16:30 hasta las
18:00 vy se llevaran a cabo la segunda y cuarta semana del mes en las instalaciones de la
Direccidn Provincial de Imbabura del IESS y en las ventanillas de atencién al afiliado creadas

en los cantones de Otavalo, Cotacachi y Atuntaqui.

e Capacitacion a los afiliados en el manejo del sistema informatico.
Obijetivo

Desarrollar habilidades y destrezas en los afiliados a través de la capacitacion en el
manejo del sistema informatico del IESS, lo cual permita realizar tramites y consultas en su
propio sitio de trabajo, reduciendo asi la aglomeracion en las oficinas del Dpto. de Historia

Laboral.
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Cuadro N° 31
Capacitacion a los afiliados.

TIEMPO DE METODOLOGIA DE

CONTENIDO . .
DURACION ENSENANZA

e Manejo de navegadores de Internet.

e Manejo de paginas web

e Funciones de la pagina web del IESS.

e Pasos para realizar avisos de entrada
y salida de empleados.

e Pasos para obtener planillas de pagos, 1,20 horas Diarias.

e Consultas de obligaciones

pendientes, fondos de reserva, o Talleres.

e Proceso para obtener mecanizados.

e Solicitudes de claves, patronalesy de 102 40 horas

académicas
empleados.
e Procesos para acceder a prestamos
hipotecarios, quirografarios a través

del sistema.

Elaborado por: El Autor

2. Estrategia de creacion de portales web en redes sociales.

Debido a las nuevas tendencias globales en telecomunicaciones, a su facil manejo,
bajos costos se aplicara esta estrategia como herramienta de marketing directo con la finalidad
de tener un contacto mas personalizado y llegar de manera directa a los afiliados y debido a
las caracteristicas de los mismos obtenidos en el estudio de mercado se procedera a crear
portales web en redes sociales, como Twitter, Facebook, MySpace ya que estas redes sociales

agrupan y mantienen en contacto e informados a millones de personas alrededor del mundo.



Cuadro N° 32
Redes Sociales.
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NOMBRE LOGOS PORTAL WEB
‘ A4
Vo~
=
O====
—— .
- - |

g Myspace

a place for freedom

qmyspace.com

s place for tneads

Elaborado por: El Autor

Los Portales Web en estas paginas sociales servirdn como medios de difusion vy

comunicacion ya que a través de estas redes sociales se mantendra informados a los afiliados

sobre los ultimos acontecimientos y todos los servicios que brinda el departamento de Historia

Laboral, por medio de publicaciones periddicas las cuales deben cambiar el mensaje acorde a

lo que se necesite informar, a la vez se recibiria sugerencias y comentarios de forma directa

por parte de los afiliados los cuales permitiran tomar correctivos en caso de ser necesarios para

mejorar la prestacion de los servicios, transformandose en un instrumento que nos ayudara a

realizar un seguimiento, monitoreo y evaluacion del plan de mejoramiento, esta estrategia se

aplicara a mediados de cada mes durante la implementacion del plan de mejoramiento.
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3. Estrategia de envio de mensajes de texto a teléfonos moviles y correo electronico.

Debido a las caracteristicas del target, obtenido por el estudio de mercado y a las
nuevas tendencias de marketing directo, el sistema de mensajes de texto hacia teléfonos

celulares, aparece como una alternativa de gran impacto, para difundir el servicio.

Esta estrategia se aplicara la primera semana de cada mes en los dias de lunes a domingo
en horario de oficina, durante todo el tiempo de ejecucion del plan estratégico de marketing,
el texto del mensaje debe cambiar y estar acorde con la ejecucién de las diferentes etapas del

plan y los servicios que se necesite difundir.

Existen varias alternativas para aplicar el sistema de mensajes, debido a que por
decreto ejecutivo todas las instituciones publicas deben hacer uso de software libre, para este
proyecto se recomienda la utilizacion del software libre denominado Joomla, que es una
palabra de origen africano que significa “todos juntos”, el cual es un CMS por sus siglas en
ingles que significa Sistema de Gestion de Contenido, es un software, personalizable, que
permite agilidad en la inclusion de contenido, estimulo de la comunicacion colectiva y
reconocimiento al usuario como generador de informacion util y escalable, este software,
permite determinar cuantas personas revieron el mensaje, cuantos fueron leidos
completamente; cuantos fueron leidos parcialmente, cuantos no fueron leidos, debido a que

genera datos estadisticos de las actividades ejecutadas.

Por medio de una de sus aplicaciones este software permite enviar hasta cien mensajes
a la vez a diferentes nimeros telefénicos, lo cual nos permitiré llegar en reiteradas ocasiones a

todos los afiliados de manera agil y directa.
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Grafico Nro. 17

Estrategia de envié de mensajes de texto a teléfonos moviles y correo electronico.

2 Joomlal

2 Joomlal

Para la aplicacion de esta estrategia por motivos de costos no se recomienda la compra
de las licencias para el uso de las aplicaciones del software, se recomienda contratar una

empresa por el lapso de un afio que provea el servicio en la ciudad Ibarra.
4. Estrategia de difusion (video informativo).

El video informativo tiene la finalidad de difundir todos los servicios que brinda el
Dpto. de Historia Laboral y los nuevos puntos de atencion creados para la atencién al afiliado
en los diferentes cantones como son Otavalo, Cotacachi y Antonio Ante, el mismo que tendra
un tiempo de duracion de 60 segundos y se proyectara 19 veces al dia con intervalos de 25
minutos, en el horario de atencion de 08:00 am a 13:00 pm y de 13:30 pm a 16:30 pm, de
lunes a viernes, en la pantalla del monitor que se ubicara al interior del Dpto. de Historia

Laboral de la Direccion Provincial de Imbabura, a la vez este video sera enviado a los afiliados


http://www.joomla.org/
http://www.joomla.org/about-joomla.html
http://www.joomla.org/
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por medio de correo electronico y también sera subido a la pagina web de You Tube, con la
finalidad de que por medio de los portales web del Dpto. en las diferentes redes sociales se
envie la direccién de enlace para que puedan observarlo e informarse una mayor cantidad de

afiliados.

Ver anexo Nro. (3).

3.4.3.3. Plaza.

1. Creacidén de nuevos puntos de atencién al afiliado.

Con la finalidad de evitar la aglomeracion de personas en el Dpto. de Historia Laboral
de la Direccion Provincial de Imbabura del IESS y mejorar la calidad de la atencién y la
prestacion de servicios se procedié a mejorar los canales de distribucion por medio de la
creacion de tres ventanillas del Dpto. ubicadas en los Cantones Otavalo, Cotacachi, Atuntaqui,
las cuales funcionaran en el horario de 8:00 a.m. a 16:30 p.m. de lunes a viernes mismas que
estaran equipadas con el sistema informatico del IESS y una estacién de trabajo para el
funcionario el cual serd encargado de brindar ayuda en cualquier tramite que el afiliado
necesite relacionado con los servicios que oferta el Dpto. de Historia Laboral, a la vez brindara

capacitaciones a los afiliados que lo requieran en el uso del sistema informatico .
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Cuadro N° 33
Ventanillas de atencién al afiliado.
CIUDAD UBICACION SERVICIOS

Estara ubicada en la calle

Vicente Ramén Roca y Abdén
Calderon telf.: 920450  al

OTAVALO interior de las oficinas del IESS
en la ciudad de Otavalo

Estara ubicada en la calle Pedro
Moncayo 15-29 y Modesto Estas ventanillas de atencion
Pefla Herrera telf.. 916027 al afiliado el Dpto. de
COTACACHI estard ubicado al Interior del Historia Laboral, brindara
Hospital. todos los servicios
Estara ubicada en las calles correspondientes al Dpto.
General Enriques 16-43 vy
Atahualpa telf.. 906125 vy
ATUNATQUI estara ubicada al interior de la
antigua clinica del IESS de esta

ciudad

Elaborado por: EI Autor

3.4.3.4. Precio.

1. Presupuesto del plan de mejoramiento de atencién y servicio al cliente del

departamento de historia laboral del IESS Imbabura.

El presente proyecto demanda de una inversion para costear, recursos humanos,
materiales y econdmicos para la ejecucion del plan de mejoramiento de imagen institucional.
La inversion sera financiada por medio de recursos propios, ya que es un monto moderado y

la institucion posee los recursos necesarios.
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2. Inversion.

El valor requerido para la ejecucion de este proyecto es de $ 38.610,00 (treintay ocho
mil seis cientos diez) dolares americanos. Esta inversion se efectia con el fin de financiar la
implementacion de un plan mejoramiento de la imagen institucional, el cual contempla los

siguientes aspectos:

a) Reubicacion, adecuacion y equipamiento de la infraestructura.

b) Sueldos del RR.HH.

c) Programas de Incentivos a funcionarios.

d) Programas de capacitacion (Funcionarios y Afilados)

e) Marketing directo (Creacion de sitios web en redes sociales; mensajes de texto a celulares;

mensajes por medio de correo electrénico; video informativo).

f) Creacion de nuevos puntos de atencion al afiliado.

3. Cuadros de inversiones.

Para la ejecucidon del plan de mejoramiento de la imagen institucional del departamento
de Historia Laboral de la Direccion Provincial del IESS Imbabura, se ha determinado que se

incurrird en las siguientes inversiones:
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Cuadro N° 34
Adecuacion y equipamiento de la infraestructura.

DESCRIPCION CANTIDAD (unidades) VALOR (USD)
Galones de Pintura 5 85,00
Médulos para atencion al cliente 7 1260,00
Sillones para funcionarios 7 350,00
Sistema de control de tréfico de usuarios. 1 2000,00
Monitor. 1 650,00
Sillones de espera 30 875,00
Impresora 2 200,00
Computadores 17 6460,00
Sistema de aire acondicionado 1 1000,00
TOTAL 71 12880,00

Elaborado por: EI Autor

Cuadro N° 35
Incremento de personal.

CANTIDAD
DESCRIPCION (unidades) VALOR (USD)
Contratacion de nuevos funcionarios 5 20400,00
TOTAL 5 20400,00
Elaborado por: EI Autor
Cuadro N° 36
Motivacidn a los funcionarios
CANTIDAD
DESCRIPCION (unidades) VALOR (USD)
Capacitacion dentro o fuera del pais 1 1000,00
TOTAL 1 1000,00

Elaborado por: El Autor



Cuadro N° 37
Capacitacion a los funcionarios.
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) CANTIDAD
DESCRIPCION (unidades) VALOR (USD)
Contratacion del Capacitador 1 900,00
Capacitacion en Marketing. 1 100,00
Capacitacion en Atencién al usuario 1 100,00
TOTAL 3 1100,00
Elaborado por: EI Autor
Cuadro N° 38
Marketing Directo.
) CANTIDAD VALOR
DESCRIPCION (unidades) (USD)
Capacitacion a los Afiliados 24 600,00
Creacion de portales web en redes sociales 3 50,00
Mensajes de texto a teléfonos moviles 3.000,00 750,00
Mensajes de texto via correo electronico 3.000,00 750,00
Video Informativo 1 80,00
Creacion de nuevos puntos de atencion al afiliado. 3 1000,00
TOTAL 6.031,00 3230,00
Elaborado por: EI Autor
4. Resumen de presupuesto.
Cuadro N° 39
Presupuesto.
CANTIDAD VALOR
MEDIOS (unidades) (USD)
Adecuacion y equipamiento de la infraestructura 1 12880,00
Incremento de personal 5 20400,00
Motivacién a los funcionarios 1 1000,00
Capacitacion a los funcionarios. 3 1100,00
Marketing Directo 3230,00
TOTAL 86 38.610,00

Elaborado por: EI Autor



3.5. Matriz de relacion beneficio costo

Cuadro N° 40
Matriz de relacion beneficio costo

PROCESOS

SITUACION ACTUAL DEL
SERVICIO

NUEVOS PROCESOS

SITUACION DESARROLLADA
(%0)

Atencién en oficina

Tramitologia

Informacién.

Infraestructura

Personal.

Equipamiento

Deficiente, por falta de personal que
cubra la demanda de servicio requerido.
(10%)

Falta de informaci6n en los procesos a
seguir de los servicios ofertados. (30%)

Insuficiente y difusa, debido a la
aglomeracion de afiliados en el Dpto.
(60%)

Inadecuada, por la falta de espacio fisico,
137 m2

Insuficiente, para cubrir la demanda de
servicios que posee el Dpto. 3 personas

Equipos obsoletos, que requieren
mantenimiento y sustitucion.(80%)

Incremento de personal que cubra
la demanda de usuarios en el
Dpto.

Capacitacion del proceso a seguir
de manera personalizada e
informativa.

Implementacién de un punto de
informacidn para la elaboracion
de tramites para usuarios

Reubicacion y adecuacion del
espacio fisico que requiere el
Dpto.

Reclutamiento y seleccién de
personal necesario para cubrir la
demanda del servicio.

Adquisicion de equipos de
mayor tecnologia con
mantenimiento continto.

Se prevé incrementar el nimero de
afiliados satisfechos en un 30%

Optimizacion de tiempo (80%)

Usuarios que lleguen a realizar su
proceso sin ningun problema (10%)

Ampliacion del espacio fisico sera a
220 m2 que sean acogedoras y
cdémodas para los usuarios

Personal 6ptimo que cubra la demanda
de servicio y evite aglomeraciones.2
personas

Confortamiento en la eficiencia del
servicio. Reduccidn al (0%)
obsolescencia y 100% de eficacia.
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Programa de capacitaciones en
relaciones inter personales y
marketin . . .
g Una buena relacion de funcionario a
usuario creando satisfaccion con
manejo idoneo de las técnicas

Baja capacitacion, por parte de los
funcionarios en atencién al cliente por el
sistema virtual

Capacitacion
o ] virtuales.
. . - Capacitacion a los usuarios en el
Usuario con bajo conocimiento en los . .
nuevos proceso le sistema virtual manejo del sistema y procesos
' actuales y futuros.
Nula en relacién a los cambios, Programa de difusion de . ol .
I . . s . - . Mayor informacion y alianzas
Difusién de servicios sistematicos normativos y de nuevo servicios, por medios -
- . . o estratégicas con empresas.
puntos de atencion al cliente informaticos.
Descentralizacion de la atencién - .
; - Nuevos puntos de atencion al cliente
. . por medio de la creacion de tres - - L
Puntos de Atencion Servicio Centralizado, ya que solo se nuevos puntos de atencion al utilizando enlaces virtuales, utilizando
brinda atencién en las oficinas centrales - P la infraestructura disponible en los
afiliado en los cantones Otavalo,
- . otros cantones.
Cotacachi y Antonio Ante.

Reingeria del sistema informatico ~ Trabajar con nuevas plataformas para
Sistema Informaético Deficiente debido a la mala programacion del IESS, en base a las agilitar el transito de la informacién y
necesidades del afiliado. evitar la saturacion.

Elaborado por: EI Autor

Andlisis:
En el presente trabajo de investigacion no se espera un beneficio monetario sino un mejoramiento de la satisfaccion de atencion y servicio

al cliente, lo que incide en el fortalecimiento de la imagen de la Institucidn creando un clima de confianza y credibilidad.
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3.6. Diagrama de flujo (proceso de atencion al afiliado).

El diagrama de flujo se lo realiz6 tomando en cuenta todas las actividades que se llevan

a cabo en el siguiente proceso:

PROCESO DE ATENCION AL AFILIADO.

PROCESOS TIEMPO/OPERACION

1. Ingreso a las Instalaciones. 3 min.
2. Ingreso al Dpto. de Historia Laboral 3 min.
3. Obtencion del turno 4 min.
4. Ingreso a la sala de espera. 2 min.

5. Espera del turno en la sala 10 min.
6. Llamado del turno por medio del Monitor 2 min.
7. Traslado al mddulo de atencion al afiliado 2 min.
8. Inicio y final de la atencion 15 min.
9. Calificacion de la atencion recibida 1 min.
10. Salida de las instalaciones. 2 min.

TOTAL DEL PROCESO 44 min.



Cuadro N° 41
Diagrama de flujo (proceso de atencion al afiliado).
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ITEM PROCESO O |:> D V TIEMPO
(minutos)
A Ingreso a las Instalaciones. O_E>_/ ) V 3
Ingreso al Dpto. de Historia //
B | Laboral O—ﬁ:>—— D V 3
Obtencion del turno //
C Ot/ |
Ingreso a la sala de espera
D —
oDV -
Espera del turno en la sala 1
/
: @i= ;D 10
Llamado del turno por B
medio del Monitor ]
/
F Traslado al mddulo de U— D V 2
atencion al afiliado. -
//
° O W
Inicio y final de la atencion. 2
/
//
H | Calificacion de la atencion Q"_ ______ @y 15
recibida — |
T
Salida de las instalaciones Oi E> -+ --—B v 1
I .-
) oD -

Elaborado por: El Autor



3.6.1. Resumen del diagrama de flujo

Cuadro N° 42
Resumen del diagrama de flujo
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v

v

v

O UL O

v

v

Elaborado por: El Autor

OPERCIONES COMBINADAS:
OPERCION SIMPLE:

TOTAL DE TIEMPO:

44 minutos.
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3.7. Cronograma anual de ejecucion del plan de mejoramiento:

Cuadro N° 43

Cronograma anual de ejecucion del plan de mejoramiento:

ESTRA Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre |Diciembre

TEGIAS Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
213 2 |3 2 |3 2|3 2|3 2|3 2 |3 112 |3 |4 2|3 112 |3]41]1]2]3 |4

Reubicacio

n
equipamien
to de

infraestruct
ura
Incremento
de
personal.

Motivacion
al personal

Capacitaci
on a los
funcionario
S

Portales
web e
redes
sociales.

S

Mensaje a
teléfonos
moviles y
correo
electrénico
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Video
departamen
tal.

Programas
de
capacitacio
n a
afiliados
Ventanillas
de

atencion al
cliente

Elaborado por: El Autor

I
T

J




3.7.1. Proposito cuatro: momento operativo

3.7.1.1. Matriz estratégica operativa

Cuadro N° 44
Matriz estratégica operativa
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OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO EVALUACION
Reubicar el Dpto. de historia laboral hacia
la planta baja del edificio de IESS
Mejorar el ambiente del Departamento de Imbabura.
Historia Laboral, por medio de la Reubicacién, adecuacion vy
adecuacion de la infraestructura fisica y  equipamiento de la
equipamiento, con el proposito de entregar  infraestructura.
una atencion de calidad al afiliado. . . Director Provincial
Adecuar los espacios y diferentes  pronior g planificacion. 1 mes Comité de Evaluacion del
ambientes de la nueva infraestructura,  pjrector de Adquisiciones. plan de Mejoramiento
para que brinde las facilidades para el ;o Departamental
adecuado funcionamiento del
departamento.
Adquisicion e implementacion  de
mobiliario  equipos de oficina e
informaticos, sistemas de aire
acondicionado y sistemas de control de
trafico de usuarios
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO EVALUACION
Brindar agilidad en la prestacion de Reclutamiento, seleccion, contratacion y
servicios del Dpto. de Historia Laboral a descripcion del puesto de trabajo, para  Director Provincial Comité de Evaluacion del
través del incremento de personal con la cinco nuevos funcionarios que laborardn  Director de Recurso Humano. plan de Mejoramiento
finalidad satisfacer la demanda de los Incremento de personal bajo la modalidad de contrato en Dpto. de  Jefe Departamental 1 mes
afiliados Historia Laboral.
Incentivar a los funcionarios del Programas de Motivacion a  Sistema de promociéon y asensos de
departamento de Historia Laboral mediante  los funcionarios acuerdo a la calificacién del desempefio
programas de asenso y cursos de laboral Director de Recurso Humano. Comité de Evaluacion del
Asesor Juridico. Anual plan de Mejoramiento
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capacitacion  que permitan mejorar su
desempefio laboral.

Programas de capacitacion a

Cursos de capacitacion con exposiciones

Jefe Departamental

los funcionarios. tedricas, practicas, acompafiada de
estimulos.
OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES TIEMPO EVALUACION
Difundir los servicios que brinda el Dpto.
Creacion de portales web en vy las actividades que lleva a cabo en los
redes sociales. diferentes periodos, en el sitio que se
encuentre el afiliado.
Recordar e informar sobre fechas de pago
. . - . Envié de mensajes de texto a y capacitacion a los afiliados, los nuevos
D!f”nq” los servicios que bnnda_e_l Dptlo. de teléfonos mdviles y correo  puntos de atencion al y los servicios que . .
Historia Laboral a través de la utilizacion de Ju, - - Director de Sistemas.

: S e electronico en ellos se brinda al usuario. . p - L i
medios de comunicacién informéticos con Director de Relaciones Publicas y Comité de Evaluacion del
la f|na||§jad de brindar un servicio mas Reforzar la Informacién a los afiliados Comunicaciones. Anual plan de Mejoramiento
personalizado. sobre todo los servicios que brinda el Jefe Departamental

Difusién de los servicios por  departamento de Historia Laboral, que

medio de un video (video acuden a las instalaciones de las oficinas

informativo). del area de Historia Laboral del IESS

Imbabura

Disminuir la aglomeracion de afiliados en Capacitar al afiliado en el manejo del
las oficinas de la Direccién Provincial de  Programas de capacitacién a  sistema Informatico, con la finalidad de
Imbabura del IESS por medio de la los afiliados. que puedan realizar sus tramites desde su
capacitacion al afiliado en el manejo del domicilio o lugar de trabajo.
sistema informatico y creacion de
ventanillas del Dpto. de Historia Laboral Director Provincial Comité de Evaluacion del
para la atencién al afiliado en los cantones, Funcionarios del Dpto. de Historia Anual plan de Mejoramiento

Otavalo Cotacachi y Antonio Ante.

Creaciéon de ventanillas de
atencion al cliente.

Brindar atencién en todos los servicios
que brinda el Dpto. a los afiliados.

Laboral.

Departamento de sistemas.
Jefe Departamental
Funcionarios Departamentales.

Elaborado por: El Autor
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3.7.1.2. Evaluacion.

La evaluacion se la va a realizar antes durante y después de la implementacion del plan
de mejoramiento de la Imagen Institucional, por medio de la utilizacién de técnicas de
recopilacion de datos como encuestas periddicas para medir el nivel positivo o negativo de
percepcion que posen los afiliados hacia la institucion y ademas se utilizaran herramientas
como los portales web en las redes sociales para hacer un seguimiento y monitoreo del plan del
cual estaran encargados los funcionarios departamentales y de la evaluacién se encargara el
comité de evaluacién del plan de Mejoramiento Institucional que estara conformado por ( Jefe
Departamental, Recursos Humanos y Director de Sistemas), el cual, debera reportar los

resultados al Director de la Institucion.

1. Reparto de responsabilidades

Cuadro N° 45
Propuesta de Responsabilidades

ACTIVIDAD OBJETIVO RESPONSABLE
Ejecucion del Plan de Analizar, evaluar y reaccionar ante los
Reaccion. imprevistos que se presenten. Director Provincial del IESS

Cumplimiento del Plande  Monitorear, controlar 'y  evaluar el

Mejoramiento cumplimiento de los objetivos previstos en el

Institucional. plan de Mejoramiento. Jefe Departamental
Implementacion del plan  La  puesta en marcha de las estrategias

de mejoramiento planteadas en el plan. Funcionarios Departamentales

Elaborado por: El Autor.
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3.7.1.3. Diagrama de flujo (proceso de evaluacion).

El diagrama de flujo se lo realiz6 tomando en cuenta todas las actividades que se llevan

a cabo en el siguiente proceso:

PROCESO DE EVALUACION.

PROCESOS TIEMPO/OPERACION

1. Reunion del Comité de evaluacion 5 min
2. Revision del sistema de calificaciones a funcionarios 10 min
3. Revision de publicaciones en portales web 10 min

4. Resultados de encuestas aplicadas a afiliados 15 min

5. Evaluacién general por el comité 20 min
6. Tomay aplicacion de resoluciones 15 min
7. Salida de la reunion 3 min

TOTAL DEL PROCESO 75 min.= 1hora 15 min.
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Cuadro N° 46
Diagrama de flujo (proceso de evaluacion).

ITE PROCESO TIEMPO

M D V (minutos)

A | Reunion del Comité de O_:>_ "_B'V 5
evaluacion ]

B Revision del sistema de O--- -By 10
calificaciones a =
funcionarios —

C | Revision de publicaciones Qf i B 10
en portales web por /W
afiliados. P

D | Resultados de encuestas Q/—é- —-B-—v 15
aplicadas a afiliados. =

///
E | Evaluacion general por el O_ JE>_ ‘D‘W 20
comité. —]
/
P
O Dy | -

F Toma 'y aplicacion de |~ | —17 |/—| L_~_ - -
resoluciones. | | |-

G | Salida de la reunion O-i:> D v 3

Elaborado por: EI Autor



3.7.1.4. Resumen del diagrama de flujo

Cuadro N° 47
Resumen del diagrama de flujo

138

O ]
|:> > 2
> 6
D > 2
V4 = 6
Elaborado por: EI Autor
OPERCIONES COMBINADAS: 6
OPERCION SIMPLE: 1

TOTAL DE TIEMPO:

75 min.= lhora 15 min.



CAPITULO IV

4. IMPACTOS

4.1. Analisis de impactos

Para determinar el impacto que el Plan de Mejoramiento va a tener en el entorno socio-
econdémico, empresarial, mercadoldgico ambiental se aplico la matriz de interrelacién que
consiste en dos listas y una de ellas se relaciona con las valoraciones del factor ubicado en
forma horizontal y otra con los componentes y factores colocados verticalmente analizando las

interrelaciones que puedan existir entre estas para posteriormente ser valoradas.

Para determinar los impactos se consider la valoracion de la siguiente manera:

Valorl = Bajo impacto
Valor2 = Mediano Impacto.
Valor3 = Alto impacto.

Para este estudio se calificé las interrelaciones de acuerdo a laescalala3yde -la-

3 para los impactos positivos y negativos respectivamente.

En las siguientes matrices se presenta la interrelacion y evaluacion de impactos, asi
como el analisis de los factores, socio-econdmicos, empresarial, mercadoldgico, ético y
ambiental que se originan por la implementacion del plan de mejoramiento en el departamento

de Historia Laboral del IESS de la Direccion Provincial de Imbabura.
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4.2. Matriz de interrelacion de impactos.

4.2.1. Impacto socio-econémico

Cuadro N° 48

Impacto socio-econémico
NIVEL DE IMPACTO

INDICADOR -3 -2 -1 0o 1 2 3

8 8 Empleo

2 2 . .

% % Calidad de vida

o Q Mayor fuente de Ingresos

o 0

@) @) Aceptacion Social.

O O

wn wn

o) o Salud

Z O

g S Estabilidad familiar

|_

= T TOTAL 1 8 5
Elaborado por: EI Autor
Nivel de impacto = > NI=14/6

Indicador = 2.33

Nivel de Impacto Socio Econémico = mediano positivo
Anélisis

Con la implementacion del proyecto, el impacto socio-econémico es positivo en un
nivel medio; ya que se generaran nuevas plazas de trabajo, con estabilidad laboral, lo cual
permite obtener ingresos a varias familias, incrementando su nivel adquisitivo, lo que

permitird mejorar su calidad de vida, el nivel del afiliado o jubilado tendra la opcion de obtener

un servicio de calidad lo que reflejard un beneficio para la imagen Institucional.



141

4.2.2. Impacto empresarial.

Cuadro N° 49
Impacto empresarial.
NIVEL DE IMPACTO
INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3

Inversion

Imagen

Gestion

Creatividad e innovacion
Liderazgo-Competencia

Manejo de Recursos

ENTORNO EMPRESARIAL
FACTOR EMPRESARIALES

TOTAL 1 4 9

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto = > NI=15/6

Indicador =25

Nivel de Impacto Empresarial = mediano positivo.
Analisis

Por medio de la implementacion del plan de mejoramiento el impacto empresarial sera
de un nivel mediano positivo, ya que la organizacion proyectara una imagen institucional
solida, ganando credibilidad y posicionamiento en el mercado, se promovera un alto grado de
eficiencia en torno a la prestacion de servicios, ejecucion de actividades, manejo de recursos

y se creara una cultura de mejoramiento continuo basados en la creacion y prestacion de

servicios de calidad.
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4.2.3. Impacto mercadologico

Cuadro N° 50
Impacto mercadologico
NIVEL DE IMPACTO
INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3

Calidad en los servicios

Calidad de la atencion

8
o g Eficiencia
z 2 Satisfaccion de los usuarios
) . -
= 9( Ambiente laboral idéneo
5 O o

5 Organizacion

= Control

TOTAL 0 2 2 9

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto = > NI=13/7

Indicador = 1,86

Nivel de Impacto Ambiental = Mediano positivo.
Anélisis

Con la implantacién del proyecto, el impacto mercadoldgico hace que este tipo de
planes de mejoramiento contribuyan en que las teorias de marketing sean puestas en préactica
ya que se basa principalmente en la satisfaccion de los clientes el cual nos permite tomar las
mejores decisiones que sean necesarias para cubrir las expectativas de la entidad como la de
los afiliados, logrando que toda su atencidn y servicio sea eficiente, eficaz a traves de un
personal bien capacitado para su servicio y con una actitud que cambie la forma de atender el

sector publico.



4.2.4. Impacto ético

Cuadro N° 51
Impacto ético

143

NIVEL DE IMPACTO
INDICADOR -3

Equidad en el servicio

Etica profesional

Gestion

Manejo de recursos humanos

Manejo de recursos econémicos

FACTOR ETICO

Cumplimiento de horarios

ENTORNO ETICO

TOTAL

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto = ) NI= 13/6
Indicador
Nivel de Impacto Etico = mediano positivo.

Andlisis

Por medio de la ejecucion de este proyecto el impacto ético sera de un nivel mediano

positivo, ya que la organizacion proyectara una imagen corporativa solida y ganaréa credibilidad

en el mercado gracias a la equidad de servicios que brinde a todos los usuarios, sin hacer ningdn

tipo de discriminacion, ademas la ética se veréa reflejada en los profesionales que deben cumplir

su trabajo en los horarios establecidos con calidad y eficiencia.
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4.2.5. Impacto ambiental

Polucion

Cuadro N° 52
Impacto ambiental
NIVEL DE IMPACTO
INDICADOR -3 -2 -1 0 1 2 3

Contaminacion Auditiva.

Consumo de Energia

Polucion ambiental

Calidad del Aire

Manejo de desechos y reciclaje

TOTAL 0 1 6 3

Elaborado por: EI Autor

ENTORNO
AMBIENTAL

Nivel de impacto = z NI=10/5

Indicador =2

Nivel de Impacto Ambiental = Mediano positivo.
Anélisis

Con la implantacion del proyecto, el impacto ambiental que genera es positivo en un
nivel medio; ya que los equipos que utilizaran disminuyen el consumo de energia y por ende
la emision de gases contaminantes, y al evitar la aglomeracion excesiva de afiliados se
disminuird la contaminacion por ruido al interior de las instalaciones, también la
implementacion del proyecto disminuye considerablemente la utilizacion del papel, ya que
todas las estrategias estan enfocadas en el campo de la informatica, también se prevé un buen
manejo de desechos siguiendo las normas de proteccion y cuidado, promover la limpieza o

reciclaje en los afiliados y funcionarios, lo que ayudara a conservar el medio ambiente.
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4.2.6. Impacto general del proyecto.

Cuadro N° 53
Impacto general del proyecto.
NIVEL DE IMPACTO
INDICADORES -3 -2 -1 0 1 2 3

SOCIO-ECONOMICO

EMPRESARIAL

MERCADOLOGICO

ETICO

AMBIENTAL

TOTAL

Elaborado por: El Autor

Nivel de impacto = )y NI=11/5

Indicador = 2,20

Nivel de Impacto del proyecto = mediano positivo.

En forma general el nivel de impacto que genera la implementacion del proyecto sera

en el nivel medio positivo lo cual hace viable su aplicacion.
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CONCLUSIONES

Una vez realizados los analisis cuantitativos y cualitativos se concluyo este trabajo con
aspectos especificos para mejorar la atencién y servicio afiliados en la division de Historia

Laboral de la Direccion Provincial del IESS Imbabura.

1. Lacalidad del servicio y atencion al afiliado que brindan los funcionarios de la Division de

Historia Laboral, es inadecuada lo cual crea una marcada insatisfaccion en los afiliados.

2. Laubicaciony distribucion del espacio fisico del Departamento de Historia Laboral, no es

funcional y no prestan las condiciones adecuadas que requieren los afiliados.

3. EIl personal que trabaja en Departamento de Historia Laboral, no es suficiente para
satisfacer a la demanda de los afiliados, lo que origina la demora en la atencion y prestacion

de los servicios.

4. Falta de programas de capacitacion continua para los funcionarios del Departamento de
Historia Laboral del IESS, lo que origina demora en la prestacion de servicios,

deteriorando la imagen institucional.

5. No existe la difusién de los servicios que brinda el Departamento de Historia Laboral a los
afiliados, lo que causa desconocimiento y demora en la ejecucion de tramites, por parte de

los afiliados.
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RECOMENDACIONES

Es necesario implementar estrategias de mercadotecnia las cuales estén encaminadas a

mejorar la atencidn y prestacion de servicios, en la division de Historia Labora del IESS.

Es recomendable la reubicacion de la division de Historia Labora del IESS a un espacio
fisico mas amplio y funcional, con la finalidad de generar un ambiente adecuado que

permita una prestacion de servicios acorde a las necesidades del afiliado.

Es necesario, incrementar el namero de funcionarios en el Departamento de Historia
Laboral, a si como a la vez crear nuevos puntos de atencion y capacitar a los afiliados en
el manejo del sistema informatico, con la finalidad de agilitar y satisfacer la demanda de

los servicios, evitando la aglomeracién de los afiliados en las instalaciones.

Implementar un sistema de capacitacion continua, para los funcionarios de la division de
Historia Laboral, en las areas de manejo del sistema informatico del IESS, mercadotecnia
y atencion al cliente, con la finalidad de mejorar las competencias laborales, cambiar los
paradigmas actuales, lo que origine mejorar la calidad de la atencién y servicios a los

afiliados y por ende mejorar la imagen institucional.

Se hace imperiosa la necesidad de la implementacién de una campafia de difusion y de los
actuales y nuevos productos y servicios que brinda la Institucion a los afiliados, asi como

a los jubilados.
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ANEXO N. 1 FORMATO DE ENTREVISTA.

La siguiente entrevista tiene como finalidad medir la calidad del servicio y la atencion
en la division de Historia Labora del IESS, para de esta forma efectuar cambios en beneficio

de los usuarios que acuden en este departamento.

1. ¢(Como define Ud. la calidad de la atencién y servicios en el Departamento de Historia

Laboral?

2. ¢El nimero de funcionarios que se encuentra en el departamento de Historia Laboral cree

que es el indicado, para dar una excelente atencion?

3. ¢Los funcionarios que estan al frete del departamento, estan capacitados para la funcion en

la que desempefian?

4. ¢La infraestructura del departamento para brindar los servicios actuales cree que es el

adecuado?
5. ¢Como considera la cantidad de servicios ofertados en este departamento son:
Muy Saturados ( ) Medianamente Saturados ( ) Normal ( ) Poco Saturado ( ).

6. ¢Esta Ud. de acuerdo con los horarios que actualmente cuenta este departamento?

SI () NO{()

Porqué
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7. ¢Qué aspectos deberia considerarse para dar una excelente atencion en este departamento?

8. ¢Las relaciones laborales en este departamento se las considera?

Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular( ) Mala ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION

DATOS TECNICOS

EDAD: 18-25( ) 26-35( ) 36-45( ) 4655( ) 56-65( )
SEXO: M( ) F()

AFILIADO ( ) JUBILADO( )
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ANEXO N. 2 FORMATO DE ENCUESTA

La siguiente investigacion tiene como finalidad medir los servicios y atencion al cliente
en el departamento de Historia Laboral, para de esta manera desarrollar cambios en beneficio

de los usuarios a este departamento y por ende para mejorar la imagen de la Institucion.

1. ¢Cdémo califica la atencion y servicios del departamento de Historia Laboral?
Muy buena ( ) buena ( ) regular ( ) mala ( )

2. ¢Las personas que le atienden en el departamento son:
Cordiales ( ) Medianamente cordiales ( ) No muy cordiales ( )

3. ¢Laatencion en el departamento es:
Eficiente ( ) Medianamente eficiente ( ) Ineficiente ()

4. En la siguiente escala defina si la infraestructura del departamento para brindar los servicios

actuales es:
Coémoda ........ Mediana mente comoda  ....... Incomoda .......
Presentable ...... Medianamente presentable....... No presentable .......
Amplia ....... Medianamente amplia — ....... Poco amplia  .......
Distribuida ....... Medianamente distribuida........ Mal distribuida  .......

5. Lainformacion que Ud. necesita y le brindan al acudir al departamento es:

Suficiente ( ) Medianamente suficiente ( ) Insuficiente ()
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6. ¢Laaglomeracion de gente en este departamento en ciertos dias ocasiona para Ud.?

Pérdida de tiempo () Malestar ()

Atraso en los pagos ( ) Mala imagen institucional ()

Ineficiencia de los trabajadores () Otros ()

CUAL L

7. ¢Indigue que cambios le gustaria que se realice en el departamento?

8. Que apreciacion tiene Ud. del nuevo Sistema Informatico del IEES.

Manejable ( ) Medianamente manejable ( ) Inmanejable ()
Agil () Medianamente agil () Lento ()
Eficiente () Medianamente eficiente ( ) Ineficiente ()
Moderno () Medianamente moderno ( ) Obsoleto ()

Otros () Cual?.iiiiie

9. Cuédl es el grado de satisfaccion le brinda la implementacion del nuevo sistema informatico
del IESS.

Alto () Medianamente Alto () Ni alto ni bajo () Medianamente Bajo () Bajo ()
DATOS TECNICOS

EDAD: 18-25( ) 26-35( ) 36-45( ) 46-55( ) 56-65( )

SEXO: M( ) F()

AFILIADO ( ) JUBILADO ( )
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ANEXO N. 3 VIDEO INFORMATIVO.

ANEXO N. 4 PROFORMAS

LINEA I'IUEUFI PROFORMA
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" 3
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Su inversion inteligente

WORLD COMPLUTERS

Razdn Social para Emision de Retencion: NORMA YOLANDA CORDOVA PALADINES

RUC: 0701084121001

CONTRIBUYENTE ESPECIAL Resolucién N°466 - NO EFECTUAR RETENCION DEL IVA

Seriores : UCACNOR
RUC 2
Teléfono : 2954750 PROFORMA
Direccién : IBARRA
Fecha de Envio : 29 de Abril del 2011
Forma de Pago : Contado
2 PRECIO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
14 Computadores Intel Original 760.71] 10,650.00
Mainboard Intel DH61WW i3/i5/i7 - 2da.Generacion
Procesador Intel Core i5 2.8 6M - 2da.Generacion
Disco duro 500 S ATA
Memoria RAM 4 Gb DDR3 Kingston
DVD Writer
Monitor 19" LCD LG/SAMASUNG
Teclado Genius KB 220 USB
Mouse Optico Genius Net Scroll USB
Parlantes Genius GO6 (S)
UPS Tripplite 550 VA 3 tomas *
Pad Mouse / Cobertores
Licencia Original Windows 7 Home Basic
Garantia: 3 Afos Equipo Principal — 1 Afo Accesorios
Subtotal 10,650.00
Opcional: Office 2007 $ 89,00 IVA 12% 1,278.00
Total 11,928.00

La Garantia y Confianza es lo mdas imporrcnfe’_.:‘,,,&

Contacto: Tanya Armas

Importante: Si necesita mayor informacion y asesoramiento no dude

ESTAMOS A SU SERVICIO

Cel. 094 039 492

i T

L]

20 ANOS DE EXPERIENCIA SERIEDAD Y CONSTANCIA

Pedro Moncayo 3-53 y Rocafuerte

Pagina 1
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Su inversién inteligente

WORLD COMPLITERS

Razén Social para Emision de Retencién: NORMA YOLANDA CORDOVA PALADINES

RUC: 0701084121001

CONTRIBUYENTE ESPECIAL Resolucién N°466 - NO EFECTUAR RETENCION DEL IVA

Sefiores : UCACNOR
RUC 4
Teléfono 1 2954750 PROFORMA
Direccion : IBARRA
Fecha de Envio : 29 de Abril del 2011
Forma de Pago : Contado
A PRECIO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
14 Computadores Intel Original 943.75| 13,212.50
Mainboard Intel DH61WW i3/i5/i7 - 2da.Generacion
Procesador Intel Corei7 3.4 - 2da.Generacion
Disco duro 500 S ATA
Memoria RAM 4 Gb DDR3 Kingston
DVD Writer / Tarjeta de vid.PCI-Express 1 giga
Monitor 19" LCD LG/SAMASUNG
Teclado Genius KB 220 USB
Mouse Optico Genius Net Scroll USB
Parlantes Genius GO6 (S)
UPS Tripplite 550 VA 3 tomas *
Pad Mouse / Cobertores
Licencia Original Windows 7 Home Basic
Garantia: 3 Afos Equipo Principal - 1 Afio Accesorios
Subtotal 13,212.50
Opcional: Office 2007 $ 89,00 IVA 12% 1,585.50
Total 14,798.00

La Garantia y Confianza es lo md&s importante...

Contacto: Tanya Armas Cel. 094 039 492 ;‘:.5;'
Importante: Si necesita mayor informacion y asesoramiento no dude‘_éﬁ’:ilar@‘m%o)" | ‘,”_5‘" |
ESTAMOS ASUSERVICIO =~ ' _u *© ST
s oo Bhecssniinn

20 ANOS DE EXPERIENCIA SERIEDAD Y CONSTANCIA

Pedro Moncayo 3-53 y Rocafuerte

Pagina 1
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WORLD COMPLITERS

Su inversion inteligente

Razon Social para Emisiéon de Retencién: NORMA YOLANDA CORDOVA PALADINES
RUC: 0701084121001
CONTRIBUYENTE ESPECIAL Resolucién N°466 - NO EFECTUAR RETENCION DEL IVA

Sefiores : UCACNOR

RUC S

Teléfono 1 2954750 PROFORMA
Direccién : IBARRA

Fecha de Envio : 29 de Abril del 2011
Forma de Pago : Contado

o PRECIO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
14 Computadores Intel Original 903.57 12,650.00|

Mainboard Intel DH61WW i3/i5/i7 - 2da.Generacion
Procesador Intel Corei7 3.4 - 2da.Generacion

Disco duro 500 S ATA

Memoria RAM 4 Gb DDR3 Kingston

DVD Writer / Tarjeta de vid.PCI-Express 1 giga

Monitor 19" LCD LG/SAMASUNG

Teclado Genius KB 220 USB

Mouse Optico Genius Net Scroll USB

Parlantes Genius G06 (S)

Regulador de voltaje *

Pad Mouse / Cobertores

Licencia Original Windows 7 Home Basic

Garantia: 3 Afios Equipo Principal - 1 Afio Accesorios

Subtotal 12,650.00
Opcional: Office 2007 $ 89,00 IVA 12% 1,518.00
Total 14,168.00
La Garanitia y Confianza es lo md&as importante...
o D4
Contacto: Tanya Armas Cel. 094 039 492 " "
e e
Importante: Si necesita mayor informacién y asesoramiento no dude.en Ilabna}ﬁé*sn
ESTAMOS A SU SERVICIO- . ., &aMt
=T
—z

20 ANOS DE EXPERIENCIA SERIEDAD Y CONSTANCIA
Pedro Moncayo 3-53 y Rocafuerte

Pagina 1




2 pc

WORLD COmMmPLUITERS

Su inversién inteligente

Razon Social para Emision de Retencién: NORMA YOLANDA CORDOVA PALADINES

RUC: 0701084121001

CONTRIBUYENTE ESPECIAL Resolucién N°466 - NO EFECTUAR RETENCION DEL IVA

Sefiores

RUC

Teléfono
Direccion
Fecha de Envio
Forma de Pago

: UCACNOR

1 2954750
: IBARRA
: 29 de Abril del 2011

: Contado

PROFORMA

CANTIDAD

PRECIO

DESCRIPCION UNITARIO

PRECIO
TOTAL

14

Computadores Intel Original 723.21

Mainboard Intel DH61WW i3/i5/i7 - 2da.Generacion
Procesador Intel Core i5 2.8 6M - 2da.Generacion
Disco duro 500 S ATA

Memoria RAM 4 Gb DDR3 Kingston

DVD Writer

Monitor 19" LCD LG/SAMASUNG

Teclado Genius KB 220 USB

Mouse Optico Genius Net Scroll USB

Parlantes Genius GO6 (S)

Regulador de voltaje *

Pad Mouse / Cobertores

Licencia Original Windows 7 Home Basic

Garantia: 3 Afos Equipo Principal - 1 Aflo Accesorios

10,125.00

Subtotal

10,125.00

Opcional: Office 2007 $ 89,00 IVA 12%

1,215.00

ITotal

11,340.00

La Garantia y Confianza es lo mdas importante...

P
2P
%

Contacto: Tanya Armas Cel. 094 039 492

2
Importante: Si necesita mayor informacion y asesoramiento no dude en I_lamarrvgé,, oM

ESTAMOS A SU SERVICIO Lt

LA

o [/{n?‘» .
b5

20 ANOS DE EXPERIENCIA SERIEDAD Y CONSTANCIA

Pedro Moncayo 3-53 y Rocafuerte

Pagina 1
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WORLD COMPLUTERS

Su inversion inteligente

Razén Social para Emision de Retencién: NORMA YOLANDA CORDOVA PALADINES
RUC: 0701084121001
CONTRIBUYENTE ESPECIAL Resolucion N°466 - NO EFECTUAR RETENCION DEL IVA

Sefores : UCACNOR
RUC :
Teléfono : 2954750 PROFORMA
Direccion : IBARRA
Fecha de Envio : 29 de Abril del 2011
Forma de Pago : Contado
4 PRECIO PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
1 Televisor LCD 42" LCD - Full HD L. G. 936.61 936.61
Modelo: 42LCD460
Garantia: 1 Afo
Subtotal 936.61
IVA 12% 112.39
Total 1,049.00

La Garantia y Confianza es lo mdas importante...

£
1

Contacto: Tanya Armas

Cel. 094 039 492

i

Importante: Si necesita mayor informacién y asesoramiento no dude en Ilaméfn%q f(\
ESTAMOS A SU SERVICIO < T

—

v AT

20 ANOS DE EXPERIENCIA SERIEDAD Y CONSTANCIA

Pedro Moncayo 3-53 y Rocafuerte
Teléfonos: 2608-010 / 2 640-333 / 2950-008 / 2 640-444 Telefax 2 643_036

Pagina 1
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EN LA ECONOM

Econ. David Martinez V.
SUB DIRECTOR
SERVICIOS AL ASEGURADO

as inversiones del Fondo de Reserva
(FR) se canalizan a través de las Inversiones
No Privativas del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) que consiste en las
peraci financie lizadas en las
Bolsas de Valores del pais en Titulos de
renta fija o variable.
El impacto macroeconémico de la devolucion
de los FR. tanto fiscal como inflacionario ha
sido analizado por el Banco Central del
Ecuador y el Ministerio de Economia y
Finanzas (MEF) previo a su entrega en
concordancia con la Ley reformatoria Nro.-
2005-6 aprobada por el Congreso Nacional el
27 de julio de 2005, para lo cual el IESS en
base a sus estudios establecié el Reglamento
de Devolucion de Fondos de Reserva

ANEXO N. 5 INFORMACION INSTITUCIONAL

g

IA ECUATORIANA

los siguientes supuestos

* CETES y Bonos de! Estado recolocacion de
los vencimientos § 255 millones

* Recolocacién total de las amortizaciones del
IESS y ofras entidades del sector piblico $
502 millones

« Inversion adicional IESS titulos del estado $
316 millones

* Recompra de 8 264 millones de deuda
interna con recursos del Ex- FEIREP

+ Desembolsos totales de libre disponibilidad
$265 de préstamos de los organismos
multilaterales por § 350 millones.

Cualquier cambio de estos supuestos el MEF
se veria obligado a buscar nuevas fuentes de
financiamiento; y asi mismo de cumplirse
éstos supuestos y autorizarse la devolucion
fotal de los FR el MEF se verla avocado a
conseguir recursos adicionales por el valor de
8 327 millones resultado de la diferencia entre
el sobrefinanciamiento de $77 millones.

El IESS al realizar la entrega de $735
millones a sus afiliados reduciria su portafolio
de inversiones aproximadamente de $ 2.751
a $ 2016 milones

A continuacion se detalla el cuadro de cartera
de inversiones del FR y el cronograma de
recuperacion:

CARTERA DE INVERSIONES DEL FONDO DE RESERYA
USD milleaes

Resolucion .CD. 070,

IMPACTO MACROECONOMICO EN EL
SECTOR FISCAL

Segun el Banco Central del Ecuador (BCE) el
retiro de los FR por parte de los afiliados al
IESS produciria los siguientes efectos en el
sector fiscal:

La liquidacion total de las inversiones del F R
en el sector publico generaria una presion de
caja y consecuentemente el estado necesi-
tarla de financiamiento por un valor de $ 385
millones, esto conllevaria a un nuevo
escenario en la programacion fiscal del
gobiemna establecido por el MEF que previno
un déficit fiscal al 2005 de $146 millones; en
el que considero en su estructura de pagos
la amortizacién de la deuda publica por $
2447 millones  (deuda interna $1.499
millones y externa $948 millones), requirién-
dose para la ejecucion presupuestaria para el
afio 2005 un financiamiento por $ 2.593
miliones.

El MEF establecié las fuentes de financia-
miento para su presupuesto fiscal de la
siguiente forma: por concepto de desembol-
$0s intenos § 2.079 millones y externos $
591 millones dando un sobrefinanciamiento
de 77 millones de dblares; fund: do en

de los FR a fin de no afectar la programacién
fiscal del estado para el afio 2005-
2006.mediante resolucion CD 070

IMPACTO INFLACIONARIO

El BCE a través de la utilizacion del Modelo
Ecuatoriano de Equilibrio General Aplicado
(MEEGA) simulando escenas de una total
inyeccion de liquidez por $ 735 millones, con
una Incidencia sobre los precios exclusiva-
mente de los bienes no transables sensibles y
asumiendo que fa oferta de este tipo de
bienes es completamente ineléstica y que
todos los consumidores gastan e/ 100% de la
liquidez recibida. Ha determinado que la tasa
de crecimiento del Indice de Precios al
Consumidor (IPC) (inflacién) se incrementaria
en el 3.6 % sobre lo proyectado (2%) dando
como resultado una inflacién anual del 5.6%.
En la préctica, la Propensién Marginal a
Consumir varia de acuerdo al extracto de
ingreso en que se encuentra el hogar benefi-
ciado y de sus habitos de consumo, por lo
tanto el anélisis del BCE dependiendo de los
supuestos del modelo si estima la decisién
de ahorrar el 100% la variacién serd 0% e
igualmente si la cantidad a devolver es
diferente el resuitado tendré una variacion de
0% a 100 %.

Sin embargo  este modelo del BCE no
considera un factor importante el que la
mayor parte de los afiliados del sector publico
por no decir su totalidad tiene créditos banca-
rios; los afiliados al tipo de seguro general
al sector comercial que

MERCADO | PARTICIPACION | PLAZO
385 b3 14 aog
n 10% 134 diay s
SECTOR PRIVADO NO FINACIERD 3 I3 e
BANCO CENTRAL CUA 05 6% uids
gy 7is 100

Fueate: TESS 31 marzo 2005

RECUPERACION DE CARTERA SECTOR PUBLICO -SECTOR PRIVADO
USD millones

ANO  RECUPERACION PORCENTAJE

2005 141 30%
2006 177 38%
2007 119 25%
2008 33 7%
TOTAL 470 100%
Fuente: IESS

Partiendo del andlisis anterior el MEF en su
programacion fiscal determina al IESS como

consideran sus unidades de negocio como
familiares y que es la mayoria del numero de
aportantes al IESS tiene créditos al margen
de la Ley con los agiotistas, por lo que
considerando en el primer caso las tasas de
interés mas los costos bancarios segin
declaraciones publicas de la Asociacion de
Bancos Privados del Ecuador alcanza el 30%
y el de los agiotistas va desde el 120% al
300% anual esto implicaria que los hogares
en la presente crisis destinaria sus recursos
al pago de deudas aliviando sus ingresos
mermados por estas obligaciones que restrin-
gen la satisfaccién de sus idad

bésicas, en tal virtud la incidencia del desem-
bolso de los FR no afectaria en el incremento
del IPC ; en su defecto son las tasas de
interés mas comisiones y los agiotistas con
sus préstamos a los comerciantes intermedia-
rios asi como las empresas de venta de

la principal fuente de financiami del
presupuesto del gobierno central y el BCE
usufructo de los recursos de libre disponibili-
dad del IESS en inversiones en el exterior.

Con estos anteced el IESS establece un

de d boisos para la devolucién

o]

lectrodomésticos que venden sus productos
a plazos casi duplicando sus valores de pago
al contado /a causa de la subida desmedida
de los precios que incide en el IPC.
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EL I1ESS 78 ANOS

Dr. Roberto Anrade nchez
Subdirector Servicios Internos

| Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social durante estas siete
décadas y 8 afios ha proyectado una
larga historia, un largo camino sin brijula,
existiendo alegrias y tristezas, es un
gigante por su infraestructura fisica y
economica, ha generado desarrollo y
progreso a lo largo y ancho del pals.
El termoémetro de una Institucion es la
excelencia en la Gestion Empresarial,
esto ha motivado a los nuevos directivos a
nivel nacional y provincial quienes seran

EL NUEVO PARADIGMA DEL IESS

us directivos, trabajadores como verdade
visionarios, ven la necesidad de tener una carta de
presentacion, en nuestro servicio, mediante la
exoebnaa,acardsalasnecas:dadesdenuestms

servicios. Hoy en el mercado mundial, institucion que
no tenga algun sistema de calidad, tendré un valor
agregado menor y no tendré mucha credibilidad en
sus afifiados y jubitados. Esfo nos ha motivado, a que
¢l Instito Ecuatoriano de Seguridad Social,
responda a un fenémeno mundial, como e/ ALCA,
TLC.

Los servicios de Calidad, es imprescindible en este
sigio XX1, por fa dolanizacion, apertura de mercados,,
s esencial desde el punto de vista competitivo, es la
base que operan todas las instituciones en ef futuro,
N serd una ama competitiva, sino un requerimiento
de la CALIDAD TOTAL, con servicios, 0610 oreS,

dei cero falencias, cero desp serd
una credencial para comenzar a jugar en un mercado

competitivo.
FILOSOFIA DEL IESS
JUBILADOS:  Generar  confianza

los que vigilen los recursos econémicos
bajo  condiciones de:  seguridad,
rendimiento y liquidez.

Antes los dineros de los jubilados y
trabajadores iban a un solo saco, pero
roto, hoy estos dineros que son de propie-
dad de los jubilados y trabajadores, son
dineros sagrados, administrados celosa-
mente en 5 cajas fuertes diferentes de la
Direccion General. Seguro General de
Salud, Individual y Familiar, Sistema de
Pensiones, Seguro General de Riesgos
de Trabajo y Seguro Social Campesino.

De esta manera el Consejo Directivo del
IESS precautela la Seguridad Social, de
acuerdo a la Constitucién del Estado, en
su Art. 56 que gira por los principios de:
SOLIDARIDAD, OBLIGATORIEDAD,
UNIVERSALIDAD, EQUIDAD, EFICIEN-
CIA, SUBSIDIARIDAD Y SUFICIENCIA.
Para la afencién de las necesidades
individuales y colectivas, en procura del
bien comun.

Hoy por Hoy, el IESS tiene un marco

agradable.

AFILIADOS: Consiste en demostrar confianza,
ofreciéndoles  servicios de optima calfidad con
amabilidad y cortesia.

SOCIEDAD: Es contribuir al desarmolio y progreso,
generando fuentes de trabajo, proyectando una
imagen institucional lider y respetable.

GOBIERNO: Cumplir con responsabifidad y
honestidad las obligaciones e informar los resultados
con ética institucional.

CULTURA ORGANIZACIONAL DEL IESS

ElIESS brinda una efectiva proyeccion cuitural, hacia
sus empleados, dando realce al trabajo como afto
grado de compromiso, brindandole una vida digna y

agradable.

La cultura de la Institucion esta dada por sus 78 afios
de existencia, fruto de fa expenencia, su modo de
wda es en famifia, frabsjo en equipo, buenas

con la alta direccid agradab!e
diante un equiibrio din y
CLIMA ORGANIZACIONAL DEL [ESS

Esta rodeada de un ambiente faboral agradable, por
ser considerado los empleados la fuerza interior del
ambienle labwal tomando en cuenta sus estructuras

recibiendo con honestidad yraspomabi:dadfos
variados servicios que enfrega el instituto, para vivir
con dignidad.

como atrbutos de fa
cordialidad yel apoyo entre oompar'iems asi definen

ywwlos dos y revestidos do
por a una Institucion lider,

pemb:endo asl la unponano:a del trabajo, sus
su d y satisfaccion en la labor

que desemperia.

Juridico innovador, el sistema estuvo
anclado al pasado, eso fue historia, su giro
es vertiginoso, la tnica Institucién que ha
salido fortalecida por la dolarizacion es el
IESS, porque ha crecido en los aportes,
personales, patronales, multas, intereses,
fondos de reserva, descuentos, utilidades
en inversiones, pero tienen un enorme
RETO que es la deuda social a sus
jubilados, que se veran cristalizados
cuando el estado asuma con enorme
responsabilidad la deuda con el IESS,
para que los jubilados y trabajadores
puedan vivir con DIGNIDAD.

En la actualidad el Consejo Directivo esta
empefiado en aplicar y cumplir la Planifi-
cacion Estratégica para una década, y asi
tener una Visién a futuro, planificando,
pensando y actuando estratégicamente,
quiere ser un Instituto lider y competitivo,
disponiendo de una estructura moderna,
tener unos recursos humanos de calidad,
como su principal recurso, con una alta
autoestima, ser referentes del desarrollo y
progreso de la patria.

VALORES
Institucionales:

on: mediante fa on continua.
Liderazgo: mediante la toma de decisiones oportuna
y efectiva.
Calidad: asumiendo refos de servicio de calidad y
mejoramiento continuo.
Etica: aplicando el cidigo de ética con conciencia
moral y salvaguarda de integridad.
Personales:
Honestidad: mediante la actuacion comecta &
integra respefando los intereses de (odos los
sectores.
Lealtad: cumpliendo las leyes y reglamentos con
‘honor.
Disciplina; observancia y cumplimiento.
Respeto: propender consideracién folerancia y
aprecio.
CONCLUSION:
El IESS s la seguradora més importante del pais.
Sus operaciones de un afo equivalen a la reserva
monetana del pais.
Sus activos son 50 veces mas que las del sistema de
SBgUros.
Servimos a una poblacion de 1.2 millones de afifiados
y 300 mil jubitados.
Tenemos una poblacibn Econdmica activa de 5
millones de afifiados.
La deuda del estado es de 2500 miliones
Imbabura tiere 35000 affiados
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MISION
INGTITUCIONAL. VISION INSTITUCIONAL“

! Instituto Ecuatoriano de Seguri- o eruna aseguradora 2 modema, lecn/ca " cla.

ientada a conceder p + Principios de solidaridad, |\

[ [ESS tiene la misién de proteger a / :
urbana y rural, con la relacion de ficigates, oportunas y de cahdad que obligatoriedad, equidad,
dependencm laboral o sin ella, contra Jas - satlsfagan y superen las expectativas de sus  universalidad, —subsidiaridad y
contingencias de enfermedad, matemidad, . afiliados, considerando: suficiencia.
riegos -del trabajo, discapacidad, cesantla, E
invalidez, vejez y muerte, en los términos " * Criterios de descentralizacion, -~ |

qowsagrados en la Ley de Seguridad Social. \ desconcentracion y eficien

CPLAN ESTRATEGICO INST‘ITUCIONAL DEL IESS (2003~ 2008)
ESTRATEGIAS, INDICADORES Y METAS INSTITUCIONALES

OBJETIVOS / INDICADORES ESTRATEGIAS

1. NUMERO DE AFILIADOS 1. Implementar un sistema de informacion donde se indique los probables afiliados
1.1 Incrementar la poblacion afiliada en un 50% anual a 5 afios de la PEA no cublerta
Indicadores: 2. Desarrollar e implementar un plan de imagen y proyeccion de los servicios que
* Numero de afiliados / PE.A presta el [ESS.
« Numero de Afiliados actuales / Numero de afiliados al 31 de dicie 3. el Sistema I do del IESS (S. I. IESS) a nivel nacional.
2003 4. Disefiar e imple en forma izada equipos y pi de afiliacion y

control (Fedatarios).

5. Redisefiar y simplificar los procesos de afiliacion.
6. Promover y mantener equipos de trabajo de alfo desemperio.

2, INGRESOS ANUALES 1. Establecer monto de mora patronal.
2.1 Incremento de los Ingresos en al menos un 10% anual con respecto 2. Reducir la mora y responsabilidad patronal a partir de enero del 2004 hasta el
al 31 de diciembre del 2003 30 de junio del 2004, en un X %.
Indicadores: 3. Venta de activos improductivos.
+ Ingresos anuales afio actual / Ingresos afo base 4. Promocién y afiliacién de migrantes.

5. Incrementar la venta de servicios de salud.
6. Implementar la gestion de cobro de la deuda con el Estado.

3. RETORNO FINANCIERO DE LAS INVERSIONES Y GESTION DE 1. Inversiones ( pendiente con la comision de inversiones)

COSTOS Y RENTABILIDAD 2. Rediserio y optimizacién de bienes y espacios.
3.1 Conseguir una tasa promedio ponderada minima en funcion de los 3. Optimizar el proceso de adquisicion de bienes, ejecucién de obras, p
fondos invertidos, que sea igual a la inflacion promedio anual + un de servicios y distribucién a nivel nacional.
margen. 4 Realizar un estudio e implantar estadisticas de consumo de recursos en la
3.2 Ajustar los gastos i ivos & los niveles idos por la
ley. : 5. Tercerizar todos los semc.vos que sean susceptibles.
Indicadores: 6. la ion via correo a nivel nacional.
+Tasa promedio ponderada / inflacién. 7. Realizar un estudio de perfiles de puestos por cargas de trabajo, numero de
+Gastos administrativos / Ingresos totales (< o igual que 4) personas requeridas para cada funcion,
+Gastos operativos afio actual / gastos operativos ario base. 8. Redisefiar y optimizar los p i y operativos pri ios de la

Institucion.

4. PRESTACION DE SERVICIOS , CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD L isenar los p de p de servicios do con una
4.1 Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente del 60% hasta finales i i y sin desf:
del 2004 y un 80% hasta el 2005. 2. i para iones de los clientes.
4.2 A diciembre del 2004 reducir los gastos operativos en un 15% 3. Implementar fa cuenta individual (fondo de reserva, cesantia, cartera de crédito)
anual, 4. Rediseriar y optimizar los procesos de servicios al cliente prionitarios de la
Indicadores: organizacion.
Indice de satisfaccion = §0% el 2004 (dic) 5. Implantar la filosofla de setvicio al cliente.
Indice de satisfaccion = 80% el 2005 (dic) 6. Redisefiar y reubicar las areas fisicas de servicio al cliente.

7. Implementar un Sisterma de Gestitn de Calidad de los servicios al cliente.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DIRECCION PROVINCIAL DE IMBABURA
[CiRECCion CENERAL]

m

Comisién provincial
de prestaciones
v controversias

.. 1' Dpto. Salud Ind. ¥ Familiar I
Snbdl.reeclOn '
Servicios Internos ]
-
Dpto.
[ 5. de Aniliacion y Control i ] | = ‘n PR e Ianes: ;u
¥ Grupo de ejecucion '
Pres taria . Ri del Trabajo
n Dpto. Fondos de Terceros 1] Cantabilidad ’ L R B T
1 _Tesoreria .
i "Agencia Local de Otavalo u Servicios Generales = .I] Dpio- Seguro Social C. |
=
. = = s
I Monte de Piedad 11 78 anos LES.S.




DEPARTAMENTO FONDOS

DE TERCEROS IMBABURA

SEGURO DE CESANTIAS

ué es el Seguro de Cesantia?
Constituye una prestacion que consiste en la
entrega de una cantidad de dinero que esta
en relacion directa con los tiempos de
servicio y remuneraciones aportadas por el
afiliado.

El monto de fa Cesantia se obtiene multipli-
cando el coeficiente que comesponda al
tiempo de imposiciones por el monto total de
los sueldos o salarios cotizados.

Quiénes estan protegidos?

Todos los afiliados excepto los afiliados
voluntarios, de continuacién voluntaria,
trabajadores autonomos independientes y
Seguro Social Campesino.

Requisitos:

+ Acreditar 60 imposiciones no
simultaneas
+ Encontrarse cesante 90 dias

La Cesantia podré recibir cuantas veces
quede cesante siempre que en cada
oportunidad cumpla con los requisitos
sefalados.

Documentos a presentarse
+ Solicitud de cesantia legalizada por e/
ulimo patrono
« Dos copias de la cédula de ciudada-
nia y certificado de votacion
+ Copia camé de afiliacion en el que
conste legalizados todos los patronales
en los que haya prestado servicio el
afiliado
+ Copia aviso de salida

En el periodo de enero a diciembre def 2005
el Departamento de Fondos de Terceros de
Imbabura atendié e! siguiente nimero de
tramites de Cesantia que comesponde a
afiliados de las provinciales de Imbabura,
Carchi, Sucumbios y Orellana.

N° Cesantias Monto concedido

256.796.90

A partir del mes de marzo del presente ario el
Departamento de Fondos de Terceros
realizaré las Cesantias a través del sistema
de Historia Laboral, lo que permitiréa agilitar fa
entrega de esta prestacion a los sefiores
afiliados.

PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS

§ un servicio que el IESS oforga a
los sefiores afiliados y jubilados, con los
fondos acumulados del Seguro de Invalidez,
Vejez y Muerte.

Requisitos:

Podrén solicitar el préstamo quirografano los
afiliados que cumplan con:

+ Acreditar por lo menos 36 imposicio-
nes, de las cuales las Ultimas seis(6)
deben ser consecutivos

+ No registrar préstamos anteriores que
se encuentren en mora en el pago de
sus dividendos

El jubilado por vejez e invalidez que se halle
en goce de su pensidn podrd también
realizar el préstamo quirografario.

Plazo:

Los préstamos quirografarios se conceden a
uno, dos y tres arios plazo

Pago anticipado

El afiiado o jubilado podra realizar en
cualquier ~momento la  cancelacion
anticipada del préstamo quirografario, lo que
le permitiré si o requiere efectuar un nuevo

Unicad Adminitatia NP Quiograeies Moo Conoedido
lbama M 206296488
Ofaalo 1t 114351T%
Tnig. Vicente Pérez
Sr. Luis Sevilano
Contadora Alba Chamormo

Ing. Lucia Salazar
Sra. Marla del Carmen Almeida

TAN SOLO CON
UNCLICK -

Historia Laboral es un sistema Informatico, que el
IESS puso en marcha para modemizar su base
de datos, con el propdsito de mejorar las
prestaciones y los servicios que entrega a
patronos y afiliados. fa implantacion. de.-este
sistema marca el inlcio de la nueva Institucion que
ol pals requiere. Ud. puede acceder a foda la
informacién requenda sobre el Instituto Ecuato-
riano de Seguridad Social, en el modemo y &gil
Sisterna de Historia Laboral que es la médula de
la Informacidn af que logra acceder directamente
con un click, desde cualquier computador a nivel
Nacional e Intemacional, que estén enlazados a la
pégina Web, www.iess.govec, dando inicio de
esta manera a la nueva y renovada Institucion de
Seguridad Social.

La Direccion Provincial de Imbabura este afio
2006 entregara por intemet en cuestion de
minutos fas jubilaciones y cesantias, - como
también Jes recuerda a patronos, - afiliados,
Jjubitados, derecho habientes, que podran acceder
a los beneficios que brinda la. Institucion, con e/
(nico requisito indispensable de oblener fa clave
en fas oficinas de Hisforia Laboral. v con. esto
solictar fos fondos de reserva, préstamos

se encuentran radicados en el Pais o en &l
exterior.

Sequros estamos que Imbabura es comprensible
a los problemas comunes que ocasionan estos
cambios informéticos ¥ tecnolégicos , pero
necesarios para ofrecer resultados de cambio y
concrelos que necesita la sociedad, nos compro-
metemos fodos quienes hacemos fa Institucion
para brindar una atencién personalizada y
permanente a nuesiros afiiados, yque tan solo
con un click podra acceder a las prestaciones de/
IESS.

25
J

Sra. Ruth Cabezas, Sra. Ceciia Jaramillo,
Lic. Margarta Ledn, Sra. Esperanza Andrade
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CENTRO DE ATENCION-AMBULATORIA
DE OTAVALO

| Instituto Ecuatoriano de Seguri-
dad Social, se crea el 15 de Noviembre de
1.922, en el Gobieno de José Tamayo,
inicialmente se denomina Caja de Pensio-
nes y Caja del Seguro, posteriormente los
obreros y trabajadores presentan un pliego
de peticiones donde se plantean reivindica-
ciones que mejoren su calidad de vida y
cubra las necesidades basicas de los
individuos en el proceso Salud-Enfermedad.
En el Gobiemo del Dr. Isidro Ayora, nace ef
Seguro Social Ecuatoriano el 13 de marzo
de 1.928, el mismo que se fundamenta en
los principios Filosoficos de Interés Social y
Solidaridad, frente a la serie de problemas
que sufren o pueden sufrir los obreros,
trabajadores, campesinos y clase jubilada
del pais, ante esta problematica el IESS
asume el apoyo y respaldo inmediato para
amparar y proteger al trabajador ecuatoria-
no.
El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
durante siete décadas ha sido no sélo
festigo de la historia, sino, parte viva,
dinamica, actuante en la evolucion y
desarrollo del pais.
Su objetivo fundamental es el de solventar
las necesidades basicas de un mayoritario
grupo de poblacion trabajadora-obrera y
campesina en lo pertinente al bienestar de
salud, y si esta cumpliendo, es asi que hasta
el afo de 1.990, el Instituto cuenta con una
poblacion afiliada de 1 737.000 habitantes,
fos que se encuentran distribuidos dentro del
pais.
Asi como a la Provincia de Imbabura,
Canton Ofavalo se siente la necesidad
urgente de contar con esta proteccion para
trabajadores textiles y obreros entre ofros,
una vez identificada esta necesidad en
marzo de 1.938 nace el Dispensario Médico
de la Caja de Pensiones que luego se
denomina Caja del Seguro. El Dispensario
funciond como clinica bajo la direccion del
or. Angel Maria Teran, quien junto con otro
médico afendia a los usuarios en las 13
camas disponibles.
Ademas el Dispensario Central, se mantenia
dos unidades pequefias més, para atencio-
nes emergentes, los mismos que se encon-
traban ubicados en la fabrica San Pedro y
fabrica La Joya.
El Dr. Angel Maria Terén, a mas de la
Direccion del Dispensario, también desem-
penaba las funciones de Delegado Adminis-
frativo en las prestaciones de jubilaciones,
montepios, aportes mortuorios, efc.

El 1° de Enero de 1.939, se crea la Delega-
y la Clinica funciona independiente-

78 anos |[ESS.

mente bajo la Direccion del Dr. Oscar
Coronel.

En 1.943, el IESS en la ciudad de Otavalo,
contaba ya con un pabellén de 20 camas de
hospitalizacién -con sala de Cirugla -
Fisioterapia, Dental, Botica, entre otros, dos
anos mas tarde por resolucion superior se
suspende esta prestacion, siendo traslada-
do tanto el menaje e instrumental a la ciudad
de Atuntaqui. En este afio 1,943, comienza a
funcionar como Sala de Consulta Externa y
se le denomina Dispensario N° 13 Tipo "B".
Luego en 1.965, asume la Direccion el Dr.
Alfonso Brazales, quien en su administra-
cion, realiza la remodelacién del Dispensa-
rio, direccion que es llevada hasta julio de
1.992, en esta fecha se encarga la Direccion
al Dr. Daniel Suérez B., quien en marzo de
1.993 la asume oficialmente, hasta
agosto/1994.

Hoy el Dispensario cuenta con un total de 22
empleados, distribuidos en el Area Adminis-
trativa, Técnico de apoyo y Servicios
Generales para una poblacién afiliada de
18.500 habitantes no solo de su érea de
influencia sino de quien lo requiera. El
objetivo fundamental del Dispensario es: “e/
mejoramiento de su calidad de prestaciones
a la comunidad, propendiendo a fomentar el
compromiso y responsabilidad de sus
trabajadores y ante todo incentivando el
trabajo multidisciplinario e intersectorial
donde Enfermeria destacaré sus conoci-
mientos “humanisticos, cientifico técnico,
tomando al usuario / afiliado como un ser
integral, aprovechando los recursos de la
poblacién y de la Unidad en la gestion.
Luego del Dr. Daniel H. Suérez, vendrian los
encargos de [a Direccion de los profesiona-
les Dres. Marcos Vaca, Dr. Luis E. Vasquez,
Dr. Mario Aulestia (2 ocasiones), y el Dr.
Carlos Auz.

En el afio 2000 el Dispensario cambia de
denominacion a Centro de Atencion Ambu-
latoria de Otavalo.

Este iltimo afio, a partir de marzo/2005, y en
la direccion del Dr. Mario Aulestia, se logra
habilitar la infraestructura para el funciona-
miento del érea de fisioterapia con servicios
de hidroterapia, electroterapia, gimnasio y
recreacion, con mingas del personal del
CAAO y la Asociacion de Jubilados.

Se construye un depbsito final de desechos
sélidos y ropa contaminada.

Se concluyen los procesos de concurso para
la adquisicion, contratacion y compra de:
Central telefonica, Reloj digital, mobiliario,
Equipos de alta tecnologia para los
Servicios de: Ginecologia, Cardiologia,
Laboratorio,  Enfermeria, ~ Odontologia,

Rehabilitacion.

Esperamos para este afio lograr que se nos
constituya en Hospital del Dia con quiréfa-
no, sala de recuperacion, sala de emergen-
cia., la sistematizacion informatica en red, y
la readecuacion de la sala de espera del
érea de Estadistica.

Dr. Mario Aulestia M.
GERENTE CAAO.

Leda.. Lourdes Posso S.
ENFERMERA CAAO.

Sra. Hilda Velasco D.
SECRRETARIA CAAO.

PROLIJA LABOR

0s principios rectores del Seguro General
Obligatorio, entre los que se encuentran fa
Solidaridad, Obligatoriedad, Universalidad,
Equidad, Efciencia, Subsidiariedad y Suficien-
cia. Quiero hacer especial énfasis en la Eficien-
cia, como se expresa... “es la mejor utilizacion
econoémica de las contribuciones y demés
recursos del Seguro General Obligatorio, para
garantizar la entrega oportuna de prestaciones
suficientes a su beneficiarios”.. La agencia
local Otavalo permanentemente ha hecho suyo
este principio pese a no tener un local propio
donde funcionar, el posicionamiento institucio-
nal alcanzado desde su creacion como Delega-
cion del IESS - Ofavalo en la década del
cuarenta del siglo pasado, atraida por el gran
desarrollo textil de la Provincia como fueron las
factorfas San Pedro, San Miguel e Imbabura, e
inclusive los obrajes de Peguche fueron
argumentos més que suficientes para contar
con el funcionamiento de esta unidad adminis-
trativa, las cronicas y resefias institucionales,
que por un largo periédo se escribieron en
Otavalo, de eso existe un cronista que ha vivido
Jjunto a nosotros se trata de el Prof. Edgar
Aragon Lozada, treinta y cinco afios sirviendo
en las iniciativas del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Muchas cosas han pasado
de Moda, *vivimos otra época hemos evolucio-
nado mucho, pero lo que no ha pasado de
moda es la honradez, el trabajo comprometido
con los afiliados y patronos, siempre hemos
cuidado el buen nombre”, son expresiones que
lo dicen todo. El trabajo logra brindar una vision
del proceso de cambio hacia nuevos iogros, y
muestra con enorme fuerza que nuestra
Institucion sea una de las mas Importantes de!
pais

Ivan Andrade Mena
JEFE AGENCIA OTAVALO



en Cotacachi

Dr. Wilson Albuja
GERENTE UNIDAD DE ATENCION
AMBULATORIA COTACACHI

BODAS DE PLATA

a Unidad de Atencién Ambulatoria del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en
Cofacachi se encuenfra celebrando su
VIGESIMO QUINTO ANIVERSARIO de
fundacion en beneficio de toda la sociedad
afiliada del Canton Cotacachi, brindando
servicios con calidad, eficlencia y profesiona-
lismo técnico por parte de los profesionales de
la misma en las 4reas de: Consulta Externa,
QOdontologia, Laboratorio Clinico y Enfermeria
apoyados en forma técnica del érea Adminis-
trativa de las misma.

UNIDAD DE ATENCION AMBU-
LATORIA IESS DE COTACACH!

La Gerencia de la U.A.A |E.S.S en Cotacachi
informa que durante el afio 2005 se ha cumpli-
do con la programacion en beneficio de los
sefiores afiliados de nuestra Unidad Médica

« Ademés sabré informar que los departamen-
tos de:

Consulta Extema - Laboratorio - Odontologia
Enfermeria

Han cumplido con los objetivos y metas
propuestas, por lo que aseguramos que las
consultas de estos servicios se han incremen-
tados en un 10% a relacion del afio 2004

+ Las conferencias y charlas ofrecidas se han
realizado en nuestro propio local, asi como en
la sede de los sefiores y serioras Jubilados de
Cotacachi, debiendo indicar que para dichas
conferencias se invitd a nifios de algunas
Escuelas del Cantén y a la poblacion afiliada
en general.

Con todos estos antecedentes expuestos
agradezco infinitamente a todos los profesio-
nales, personal Administrativo y de apoyo de
esta Unidad.

LOGROS ADMINISTRATIVOS
ALCANZADOS

+ Ampliacion de la unidad

» Equipamiento completo de! departamento da

Es por eso que quedaran pl con
letras de oro y plata en las paginas de la
historia una fecha tan memorable como la es
el 06 de Julio de 1980 asi como nombres de
los representantes de esta fecha Histérica
como: el Doctor Enrique Gallegos Arens,
Director General del IESS; Doctor Arturo
Carrera; Director Nacional Administrativo del
IESS y el Doctor Wilson O. Albuja, Médico —
Director de la Unidad de Atencién Ambulatoria
IESS de Cotacachi.

Ademés debemos resaltar la gestion realizada
por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, quien ha cumplido y seguira cumplien-
do con todos los objetivos y metas trazadas,
basados en su filosofia como la Universalidad
Y solidaridad en beneficio de la clase afiliada,
de igual manera un agradecimiento a todas las
autoridades nacionales, provinciales y locales
en sus diferentes periodos administrativos
quienes colaboraron con la construccion,
equipamiento y su posterior funcionamiento
de su sueflo hecho realidad para la clase
afiliada del Canton.

odontologia
* Equipamiento completo de! departamento de
laoratorio

EN PERSONAL PARA LA
UNIDAD IRRELEVANTE:

* Creacion de una partida presupuestaria para
ol drea econémica - financiera

ASOCIACION DE JUBILADOS Y
PENSIONISTAS DEL IESS DE
COTACACHI

n mi calidad de Presidente de la Asocia-
cion de Jubilados y Pensionistas de la ciudad
de Cotacachi, quiero informar que desde hace
cuatro afios, tengo el compromiso serio y
responsable el mismo que le asumi con todo
beneplacito y decidido a trabajar y luchar en
defensa de nuestros sagrados derechos.

La directiva juntamente con la Federacion
Provincial , en esta temporada hemos enfren-
tado y logrado vencer miltiples dificultades
mediante la lucha unida y con el més elevado
concepto ético propendiendo sobre todo
alcanzar un cambio progresivo y gradual de la
clase jubilada.

Igualmente, es importante indicar que hemos
llevado adelante programas orientados a
mejorar la salud de este grupo humano
contando con la colaboracion de los profesio-
nales del Dispensario Médico, por tal motivo al
conmemorar veinte y cinco afios de Fundacion
del Dispensario arriba mencionado, la Voz del
Jubilado Asociado se hace presente para
rendir un justo homenaje de gratitud y admira-
cion a todo el personal que labora en esta
Noble Institucién, de manera especial a su
Director- Fundador Dr. Wilson Orlando Albuja
quienes con responsabilidad y mistica
profesional cumplen con sus deberes en bien
de fa comunidad Cotacachena.

Prof. Yolanda Gémez de Gomez

PERSONAL TECNICO

IESS - COTACACHI

PERSONAL ADMINISTRATIVO

CENTRO DE ATENCION AMBULATORIA IESS - COTACACHI
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UNIDAD DE ATENCION AMBUL
DEL IESS ATUNTAQUI

NUEVO ESPACIO PARA LOS
AFILIADOS DE ATUNTAQUI.

n amplio edificio con arquitectura
colonial , sus instalaciones con ventanales
de madera y pasillos con olor a medicinas,
guardan.un sinnimero de historias, en el
Dispensario del IESS * Affonso Calderén
Moreno® en Atuntaqui, que abrid sus
puertas al publico en 1.950; posteriormente
se convirti6 en la Clinica del IESS de
Atuntaqui, que hasta el afio de 1.997,
funcioné como uno de los mejores centros
Médico, Clinico y Quirdrgico de norte de/
pais con atencién médica de Especiali-
dades, Emergencia, y Hospitalizacion las
24 horas del dia, para los afiliados de la
Provincia del Carchi, Imbabura, parte de
Esmeraldas, y norte de Pichincha.

Actualmente funciona como una Unidad de
Atencion Médica Ambulatoria, que brinda
atencion primaria de salud en consulta
extema, a los afiliados activos, de las
fabricas textiles y de otras instituciones
publicas, voluntarios, beneficiarios, y
Jjubilados, que en su mayoria fueron traba-
Jjadores de la ex —Fabrica Textil Imbabura

- Una de las mas importantes del pais en

- aquella época, que aun recuerdan haber
colaborado en la construccién de este
edificio.

Prevenir las enfermedades que se van a
producir, con educacién permanente,
sobre todo las enfermedades cronico
degenerativas como hipertension arterial y
diabetes que cada dia van en aumento, y
tratar las que aquejan a los pacientes, para
mantener su salud y asi mejorar el estilo
de vida de la poblacion afiliada es el
objetivo.

La Unidad Médica de IESS en el afan de
seguir sirviendo en forma eficiente en un
ambiente agradable y cogedor, estéd en
proceso de Remodelacion y Readecuacio-
- nes. Se continuaré brindando los servicios
de consulta extema que comprende
Medicina General, Odontologia, Laborato-

- rio, y Farmacia. La afluencia de pacientes
- es de 20 a 30 diarios y al momento
faboran 7 funcionarios.

Las obras de Remodelacion se iniciaron el
Enero de 2006, con un cronograma de

ejecucion de la obra de 120 dias
calendario, de acuerdo al cronograma
establecido por la Direccion del
SGDIF, el monto presupuestario
referencial es de § 48.254.24
(Cuarenta y Ocho mil doscientos
cincuenta y cuatro dolares con veinte y
cuatro centavos).

EQUIPAMIENTO
e T ey

En el afio 2005, y con el presupuesto
asignado para la Unidad se realiz6 la
adquisicion de varios  Equipos
Meédicos:

Un Equipo completo de Odontologia,
para el servicio de Odonfologia ,un
Espectofotémetro, Una Microcen-
trifuga, para el servicio de Laboratorio,
Tres computadoras y una copiadora
para los diferentes servicios de la
Unidad, asi como estanterias metali-
cas para Farmacia por un monto de $
19.769.00 ( Diez y nueve mil setecien-
tos sesenta y nueve) .

Con estos antecedentes y de acuerdo
a la ley de Seguridad Social 2001, a
futuro las nuevas instalaciones se
utilizarén para brindar atencion al
afiliado, conyuge los hijos menores de
6 afios, y asi brindar una mejor
atencién y una mayor cobertura de
salud para la poblacion de Antonio
Ante, retomando el citial de aquel
antenio lleno de gloria y tradicion.

Dr. Ricardo Jativa.
GERENTE UNIDAD AMBULATORIA
ANTONIO ANTE

DIABETES MELLITUS,
LA EPIDEMIA
DE NUESTRO SIGLO

Por Inés M. Castillo Q.

La diabetes es una enfermedad cuya frecuencia
ha ido en aumento, En mundo entero existen mas
de ciento veinte millones de diabéticos y posible-
mente en nuestro pais unos trescientos a cuatro-
cientos mil pacientes. Su niimero va incrementan-
dose cada dia.

Los factores potenciales de riesgo son: Herencia,
raza, edad, sexo, obesidad, sedentarismo,
habitos nutricionales, estilo de vida, estrés y otros
elementos no bien definidos.

Existen tres tipos de diabetes:

* Diabetes Mellitas Tipo |

+ Diabetes Mellitas Tipo Il

+ Diabetes del embarazo o gestacional.

La diabetes se produce porque hay una deficien-
cia de insulina o por falta de accion de esta
hormona.

Existen actualmente formas de tratamiento, que
de ninguna manera son secuenciales sino que
estan correlacionados entre si.

+ El plan de alimentacion

+ El programa diario de ejercicios fisicos

« La insulinoterapia o tratamiento con insulina

« Tratamiento farmacologico con tabletas o
hipoglucemiantes orales.

+ El tratamiento de las complicaciones y otras
enfermedades relacionadas con la diabetes.

+ Tratar al paciente diabético no es fécil, se
necesita esfuerzo, motivacion, responsabilidad,
conocimiento, entrenamiento, y experiencia,
cualquier médico que tenga estas cualidades,
puede tratar al paciente diabético. Segun la frase
del doctor Bernard, habia dicho que “El éxito
comienza con la voluntad”, esa facultad humana
que impulsa a los hombres a vencer los obstacu-
los y a alcanzar grandes metas.

En el Hospital del IESS, hemos formado un club
de diabéticos, cuya asistencia es el tltimo viernes
de cada mes, es un encuentro de amigos que
hablamos el mismo idioma y tenemos, conferen-
cias, charlas y el examen de la glucosa, es
gratuito,  realizado por el  especialista
endocrindlogo Dr. Wilson Palacios y el Lic.
Germén Rosas, educador para la salud,
invitamos a los compafieros que asistan para
obtener buenos conocimientos y podamos cuidar-
nos y asi disfrutar de una vida util y feliz.
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