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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion muestra la evaluacion realizada a la planificacion institucional
de la Direccion Provincial del IESS de Chimborazo bajo las categorias del Balanced
ScoreCard con el objeto de cumplir con lo dispuesto en la vigente Constitucién de la
Republica del Ecuador, en la cual se establece una concepcion sobre la planificacion
nacional, al instaurar una nueva relacién entre politica publica, garantia de derechos y los
objetivos nacionales, a traves del Plan Nacional de Desarrollo denominado Plan Nacional
del Buen Vivir. El IESS al igual que otras instituciones del Estado, debe regirse
estrictamente a los objetivos y politicas del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017,
asi como, a las Politicas Intersectoriales y Sectoriales, en este caso a las propuestas por el
Sector del Desarrollo Social. La investigacion refleja una metodologia aplicada ya que es
de caracter descriptivo, por lo cual dentro de los métodos y técnicas utilizados esté el
método inductivo y deductivo, ademés es importante indicar la utilizacion de técnicas
como la investigacion de campo Yy la observacion directa, herramientas que aportaron al
desarrollo de la investigacion. Dentro de instrumentos de investigacion utilizados; esta
la aplicacion de las encuestas a los involucrados en la investigacion, en esta caso a los
funcionarios de la institucion y también a los clientes de la misma en este caso los
afiliados al IESS. En el desarrollo del trabajo, también se utiliz6 herramientas
informaticas que permitieron disefiar el modelo de planificacién para la el cumplimiento
de objetivos institucionales del IESS. Un factor importante en la investigacion, es el
impacto para conducir el cambio de la organizacion en la cual a través de la aplicacion
del evaluacion bajo los criterios establecidos se determiné la debilidad de la institucion
en varias areas como la perspectiva financiera entre otras en donde se estaba ejecutando
el 80% del presupuesto asignado, todo esto por causa de la falta de un control a los

procesos.

Palabras Claves: Plan, Planificacion, Evaluacion, Indicadores, Politicas sectoriales,

Organizacién Categorias, Perspectiva, Balance Score Card.

Xi



SUMMARY

The present research shows the evaluation conducted to the institutional planning in the
Provincial Direction of Chimborazo, under the categories of Balanced ScoreCard, in
order to comply with the provisions of the current Constitution of the Republic of
Ecuador, in which it establishes a conception of national planning, to establish a new
relationship between public policy, assurance rights and national goals, through the
National Development Plan called National Plan of Good Living. The IESS (The
Ecuadorian Institute of Social Security) as well as other State Institutions, must strictly
abide to the objectives and policies, in this case to the proposals of the Social
Development Area. The research reflects an applied methodology because it is of
descriptive type, so within the methods and techniques used we have the Inductive and
Deductive methods, it is also important to note the use of techniques such as field research
instruments used, we have the application of the surveys involved in the investigation, in
this case to workers of the Institution and also to customers of the institution, this is,
people affiliated to IESS (The Ecuadorian Institute of Social Security). In the
development work, t is also used computers science tools that allow to design the planning
type for the fulfillment for the Institutional objectives of the IESS (The Ecuadorian
Institute of Social Security). An important point in the research is the impact to lead the
organization change, in which through the application of evaluation under the establish
criteria the weakness of the institution was determined in different areas, as the financial
perspective among others where it was being performed just 80% of the budget allocated,

all this because of the lack of control to the processes.

KEYWORDS: Plan, Planning, Evaluation, Indicators, Sectorial Policies, Categories
Organization, Perspective, Balanced ScoreCard.

Ing. Mariana Isabel Puente Riofrio
DIRECTORA DEL TRIBUNAL
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INTRODUCCION

Para adentrarnos en el tema, sobre la planificacion institucional en nuestro pais es
importante revisar brevemente lo acontecido en la década de los 80, en el Ecuador; en
donde se produjo el declive de la planificacion nacional, por parte de los gobiernos de
turno, los cuales centraron su gestion en el manejo presupuestario, y que luego del
sobreendeudamiento de los afios 70, como resultado de la caida de los precios del
petrdleo, se provoco agudizar la crisis de la deuda externa y la crisis fiscal. Para entonces
las prioridades de la denominada década perdida fueron el ajuste fiscal de corto plazo, la
liquidez de la caja fiscal y la solvencia del Gobierno Central por sobre las necesidades de
desarrollo del pais. (Aranda, 2008).

Entonces la politica publica del Ecuador, se centrd en controlar la inflacion y lograr la
estabilizacion macroeconémica. Por lo tanto, para evitar “distorsiones” la formula era
facil: no a la intervencién del Estado, no a la planificacion. Por eso es necesario identificar
que la organizacion economica influye decisivamente en la organizacion social, todo el
resto incluyendo las ideas, la filosofia, la religion constituyen la superestructura de este

destino del hombre como ser social. (Marxs, 1867, pag. 34)

A partir de este analisis se indica que la planificacion de la economia de un estado es una
de las manifestaciones mas importantes de la funcion del estado democratico, en lo que a
la organizacion de la economia se refiere. Al realizar la planificacion de toda la economia
nacional, el estado organiza su sistema en funcion de las leyes econémicas y de los
principios del socialismo y se basa, en primer lugar, en la aplicacion consciente de la ley

del desarrollo armonico, proporcional, de la economia nacional.

El objetivo fundamental de la planificacion pablica es determinar las proporciones en el
fomento de todas las ramas de modo que aseguren el desarrollo continuo y acelerado y el
perfeccionamiento de la produccién social, y elevar sobre esta base el bienestar del

pueblo.

Los planes de desarrollo de la economia nacional no son planes con el caracter de
prondsticos ni tampoco conjeturas, Sino programas concretos para un periodo

determinado, puesto que en los planes estatales hallan su reflejo los problemas perentorios
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del fomento econémico, cultural, social, entre otros y su cumplimiento es una necesidad

objetiva. A continuacién se muestra el desarrollo del trabajo de investigacion realizado:

En el Capitulo I, denominado el Planteamiento del Problema, se hace referencia al
problema de investigacidn, de manera contextual y resumida el problema de acuerdo al
enfoque macro, meso y micro, analizando desde sus origenes hasta llegar a plantear una
posible solucién, tomando en cuenta la importancia, justificacion y el procedimiento a

seguir en base a un objetivo general y otros especificos.

En el Capitulo Il, se presenta el Marco Tedrico requerido para el desarrollo de la parte
tedrico y conceptual, en este caso referida a revision de documentacion e informacién

bibliografica relacionada con los sistemas de planificacion.

En el Capitulo 111, se presenta el disefio Metodoldgico requerido para el desarrollo de la

investigacion u objeto de estudio, en este caso referida a la metodologia a utilizar.

En el Capitulo IV se presentan los resultados, obtenidos del desarrollo de la investigacion,
que para este caso seria el estudio aplicado a la Direccion Provincial IESS Chimborazo.
Finalmente las correspondientes  conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliogréaficas y anexos respectivamente.

14



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante décadas el deficiente servicio de las instituciones publicas ha concebido
resultados negativos en los procesos que genera el sistema publico ecuatoriano a través
de sus instituciones creadas para el servicios, lo que ha provocado que la Constitucion
vigente del Ecuador reestructure el papel del estado paternalista hacia el papel de un
estado evaluador, con el fin de buscar que las instituciones publicas mejoren la
construccion de procesos de evaluacion, en aras del ejercicio de la autonomia y madurez
organizacional, estos problemas constituyen actualmente en los desafios fundamentales
para la instituciones publicas, todo ello, con la expresa intencidn de dar respuesta a los
cambios y transformaciones sociales que en los actuales momentos presenta Ecuador.
(Aranda, 2008)

Indudablemente este reto requiere establecer una plataforma epistemoldgica y politica
que oriente la produccién de conocimientos que sirvan de soporte a una practica cientifica
de la evaluacién acorde con el devenir de los tiempos. La planificacion en las
instituciones del sector publico constituyen un problema central que ha desarrollado un
entorno estable y con una reducida presion competitiva, con estructuras jerarquicas
centralizadas con ciclos largos de vida y con un alto componente de los gastos corrientes
, Sin embargo el cambio tecnoldgico, sociocultural y politico en los actuales momentos
ha situado a las instituciones en entornos cada vez mas globales y dinamicos en los que
la competencia es cada vez més intensa y su calidad de los servicios brindados son

medibles y controlados.

La problematica en la Direccidn Provincial IESS Chimborazo se produce por la débil
estructura de la planificacion institucional establecida, la cual viene en funcién a un
proceso a nivel nacional del IESS como institucidn, y ademas de su deficiente sistema de

evaluacion institucional.

El método que se aplica actualmente para la ejecucion de la planificacion institucional de
la Direccion Provincial del IESS, se puede considera en la praxis de evaluacion, un
sistema basico para solucionar los procesos deficientes que se producen, por los cual la

reformulacion del sistema de planificacion institucional es de caracter prioritario,
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considerando que es una herramienta con enfoque sistematico para identificar y analizar
los factores internos y externos que permite apoyar la toma de decisiones del entorno a la
razon institucional y al camino que debe recorrer para adaptarse a los cambios y a las
demandas que imponen los afiliados, jubilados y beneficiarios a quienes se debe el IESS

y asi lograr la mayor calidad en los servicios y prestaciones que provee.

En consecuencia, la formulacion del problema de investigacion se fundamenta en el
hecho de que las instituciones del sector publico del Ecuador y en este caso el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Direccion Provincial de Chimborazo, cuentan con un
deficiente modelo de planificacion y gestion integral contextualizado que permita
implantar los procesos de cambio organizacional, de tal manera que se puedan alcanzar

las metas de la organizacion y promover los valores institucionales.
1.1.1. Formulacion del Problema.

¢Es el deficiente sistema de evaluacion institucional la principal causa del
incumplimiento de los objetivos institucionales en la Direccion Provincial 1ESS

Chimborazo durante el afio 2015?

1.1.2. Delimitacion del Problema.

Campo: Administracion, Finanzas, Proyectos, Planificacion.
Aspecto: Evaluacion a la Planificacion institucional.
Delimitacion Espacial: Direccion Provincial IESS Chimborazo

Delimitacion Temporal: La presente investigacion se va a realizar durante el periodo
comprendido desde el 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2015.
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1.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion justifica su factibilidad, ya que cumple con las lineas de
investigacion de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (ESPOCH) en principio,
ademas que la investigacion permite aplicar un nivel experiencial de la formacion de
pregrado, debiendo indicar su particularidad en el planteamiento del tema de
investigacion y en la aplicacion de los métodos y técnicas utilizados.

En la actualidad los procesos de las organizaciones empresariales se han caracterizado,
por su gestion de cambio, factor que se ha venido desarrollando con el uso y aplicacion
de la ciencia y tecnologia en los paises de la region, entre ellos esta el Ecuador, pais en el
cual se han visto expuestos a afrontar nuevos retos y desafios, de alli que se ha visto la
necesidad de disefiar nuestro propio proceso de cambio en lo politico, social y econémico.
Dentro de esta perspectiva la revolucion del conocimiento, propone a la innovacién, la
ciencia y la tecnologia, como fundamentos para el cambio de la matriz productiva,
concebida como una forma distinta de producir y consumir. En ese contexto, las
organizaciones en transformacion deben saber que el ser humano asociado con otros,
debidamente organizado con los recursos y sistemas adecuados es capaz de convertir los

objetivos propuestos en metas reales cuantitativas.

Dentro de este proceso de cambio el papel del estado Ecuatoriano, se ha visto enfocado
actualmente en desarrollar nuevos paradigmas de evaluacién bajo distintas perspectivas
que permitan controlar la gestion y el cumplimiento de las objetivos institucionales de las
empresas publicas, instituciones creadas por la ley a través de la Constitucién de la
Republica del Ecuador, estos indicadores permiten medir el nivel de cumplimiento de los
servicios brindados a los usuarios y en que aras del ejercicio profesional y de su
autonomia organizacional, constituyen compromisos fundamentales de las instituciones

publicas y de sus funcionarios.

Es importante mencionar que en los ultimos afios los cambios en la gestion publica, han
causado cambios en los procesos y sistemas adoptados en las organizaciones con el fin
de prevenir el incumplimiento de sus objetivos planteados, particularidad presentada con
singular éxito, es por ello, que se ha hecho necesario cambiar el enfoque interno
relativamente segmentado y proponer un nuevo enfoque integrado, orientado a los

procesos de planificacion, y el control de las estrategias, factor clave del éxito en la
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organizacion. Todo ello, con la expresa intencion de dar respuesta a los cambios y
transformaciones sociales que en los actuales momentos presenta el Ecuador.
Indudablemente este reto requiere establecer una plataforma epistemoldgica y politica
que oriente la produccidn de conocimientos que sirvan de soporte a una practica cientifica

de la evaluacion acorde con el devenir de los tiempos.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador, se instituye el marco fundamental que
posesiona a la planificacion del desarrollo, como un deber del estado para la consecucion
del buen vivir, se establece que el estado planificara el desarrollo del pais de manera
participativa, descentralizada, desconcentrada y transparente, propiciando la equidad
social y territorial, y promoviendo la concertacion; en tanto que el plan nacional de
desarrollo, es el instrumento al que se sujetaran las politicas, programas y proyectos

publicos, la programacion y ejecucion del presupuesto del estado (Constitucidn; 2008).

En este sentido, y en funcion de contribuir con la solucion de esta problematica, la
presente investigacion propone mejorar el control de los procesos generando asi una
gestion efectiva en la planificacion de la Direccion Provincial, mediante el
establecimiento de un modelo de planificacion institucional, estableciendo indicadores de

gestion para obtener informacion precisa para la toma de decisiones.

La Planificacion Estratégica en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS es de
caracter prioritario, considerando que es una herramienta con enfoque sistematico para
identificar y analizar los factores internos y externos que permitira apoyar la toma de
decisiones entorno a la razon institucional y al camino que debe recorrer para adaptarse a
los cambios y a las demandas que imponen los afiliados, jubilados y beneficiarios a
quienes se debe el IESS y asi lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los servicios

y prestaciones que provee.

Ademas, la planificacion estratégica contribuira a cumplir a cabalidad con lo dispuesto
en la Constitucién de la Republica, el Cédigo Organico de Planificacion y Finanzas
Publicas; y, la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES), esta
permitira contar con elementos fundamentales para la toma de decisiones de las

autoridades, y ademas crear un sentido de pertenencia a la institucion.
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Realizar una evaluacion institucional bajo las categorias del Balanced ScoreCard a la
Direccion Provincial IESS Chimborazo para el cumplimiento de los objetivos

institucionales durante el afio 2015.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Evidenciar las teorias sobre las categorias del Balanced ScoreCard, para el
cumplimiento de los objetivos institucionales en la Direccion Provincial IESS

Chimborazo.

e Analizar la situacién actual de la Direccion Provincial IESS Chimborazo sobre el
cumplimiento de los objetivos institucionales en la Direccion Provincial IESS

Chimborazo.

¢ Disefiar un sistema de gestion estratégica bajo los criterios del Balanced ScoreCard en
la Direccién Provincial IESS Chimborazo, que contribuya el cumplimiento de los

objetivos institucionales.

19



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

Luego de revisar la bibliografia de varias instituciones de nivel superior y las fuentes
bibliogréficas; se ha determinado que existen varios temas sobre la evaluacion bajo los
criterios del Balance Score Card, pero en su andlisis se pudo evidenciar que no exponen
la relacidn planteada sobre las variables expuestas en la presente investigacion y de los

efectos que causan.

En la tesis de Arboleda, Chavez, & Samaniego, (2016) “Disefio de un Sistema de Control
de Gestidn basado en el Balance Score Card y Gestion por procesos a la empresa dedicada
a la fabricacion de insumos para el sector agricola en la ciudad de Guayaquil afio 2006.”,

se puede extraer algunas consideraciones como que:

Se considera al Balance Score Card como una herramienta de
administracién de empresas que muestra continuamente cuando una
compafiia y sus empleados alcanzan los resultados perseguidos por la
estrategia. Esta también ayuda a la compafiia a expresar los objetivos e
iniciativas necesarias para cumplir con la(s) estrategia(s) planteadas.

(pég.12).
En la tesis de Garcia Pazmifio, (2012), “Implementacién de un Modelo de Gestion Bajo
la Metodologia de Cuadro de Mando Integral en la EP Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la Ciudad de Guaranda, Provincia Bolivar”, se puede extraer

algunas consideraciones como que:

Uno de los principales motivos de estos problemas con las decisiones
tomadas, es la falta de estrategias establecidas para el cumplimiento de
objetivos, y el seguimiento oportuno de las mismas, asi como la falta de
evaluacion de las metas planteadas para conocer su nivel de
cumplimiento. Entonces, en este punto cuando la empresa no es eficiente
en sus actividades, empiezan a buscar soluciones correctivas cuando lo
ideal es tener acciones preventivas a cualquier inconveniente. (pag.5).

Analizando lo investigado en las tesis sobre temas relacionados del sistema Balance
Score Card; se puede afirmar que la dos investigaciones exponen que este sistema sirve

como una herramienta de administracion de la empresa que permite mejorar la gestion
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de las instituciones en base al cumplimiento de los objetivos planteados y los mas

importante introduce indicadores financieros y no financieros.
2.2. FUNDAMENTACION TEORICA.

La informacidn tedrica que se expone a continuacion, se basa en la bibliografia dada a
conocer al final de todo el documento, no obstante se ha tomado en consideracién también

el conocimiento adquirido por la autora en toda la formacion académica.
2.2.1. Cuadro de Mando Integral

Segun Kaplan & Norton(2000); un cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta
de gestion que ayuda a la toma de decisiones directivas al proporcionar informacion
periddica sobre el nivel de cumplimiento de los objetivos previamente establecidos
mediante indicadores. EI CMI permite la translacion de la estrategia de la organizacion

en objetivos concretos y la evaluacion de la interrelacion entre los diferentes indicadores.

Los indicadores recogen aspectos tanto financieros como no financieros. EI CMI favorece
la transparencia en la gestion y el establecimiento de un equilibrio entre las acciones
inmediatas y las lineas estratégicas. Como herramienta de gestion, el CMI es un concepto
dindmico que da un apoyo continuo a la toma de decisiones, contribuye a comunicar la
estrategia e implica a las personas en su elaboracion y seguimiento. (Robert S & Kaplan,
2000, pag. 25)

ElI CMI, integra cuatro perspectivas o areas claves y las relaciona con la mision, vision y
objetivos. Las cuatro perspectivas son la financiera, la de formacion, los procesos internos

y la relacion con los clientes / usuarios.
Existen diferentes tipos de CMI:

1) CMI operativos: Utiles para la gestion del cambio (innovaciones en la organizacién) en

periodos breves de tiempo.

2) CMI estratégicos: definen los objetivos basicos de la organizacion en relacion en su

mision y vision a largo plazo.
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3) CMI departamentales: especificos para un area de la organizacién: financiera,
direccion, recursos humanos, etc. 4) CMI organizativos: definidos segdn los niveles de

responsabilidad.
2.2.2. Herramientas del CMI

La herramienta basica del CMI son los indicadores, es decir, indices que describen el
comportamiento de diversas variables ya sea por cuantificacion directa de una variable

(primarios) o por comparacion entre variables (secundarios).

Es preferible que los indicadores sean de naturaleza numérica, ya que asi permitiran el

establecimiento de niveles de tolerancia o de desviaciones aceptables dentro del CMI.

En la definicion de los indicadores hay que escoger aquellos que sean: relevantes,
pertinentes, univocos, objetivos, precisos y accesibles (que el coste de obtenerlos no sea
desorbitado). (Robert S & Kaplan, 2000, pag. 34)

Segun su naturaleza, encontramos indicadores que miden:

e Laeficacia. Indican el grado de logro de unos objetivos previamente establecidos. Por

ejemplo nivel de temporalidad en las contrataciones.

e La eficiencia. Indican el grado de cumplimiento de un objetivo en relacion con los
costes previamente establecidos. Por ejemplo, la relacién entre el éxito de un plan de

formacion y los recursos utilizados.

e La economia. Establecen la relacidn entre los costes reales y los costes previstos de
una actuacién. Por ejemplo, el coste final de un proceso de seleccion en relacion con el

coste presupuestado.

e La efectividad. Miden el impacto de una actuacién sobre el medio. Por ejemplo, los
indicadores de impacto medioambiental de la organizacion.

e La excelencia. Establecen el grado cualitativo de satisfaccion que presentan los

usuarios con un servicio. Por ejemplo, la percepcion de la celeridad de una gestion.

« El entorno. Miden las variables que pueden afectar la actividad de una entidad. Por

ejemplos, cambios en la legislacion o actuaciones de control de la administracion
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Una vez definidos los indicadores hace falta situarlos en plantillas que permitan su

seguimiento, una facil visualizacion del grado de cumplimiento de las desviaciones

aceptables y su cruce. Para eso, es muy recomendable el uso de hojas de calculo y de

herramientas estadisticas informaticas en la construccién del CMI.

2.2.3. Plantilla general de un CMI:

Tabla No.1: Plantilla general de un CMI:

AREAS
CLAVES

SELCCION DE INDICADORES A CONTROLAR

ECONOMIA

EFICACIA

EFICIENCIA

EXELENCIA

FINANCIERA

FORMACION

PROCESQOS

CLIENTES

Fuente: Kaplan, R. i Norton, D. (2000). Cuadro de mando integral, Eada Gestién.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

2.2.4. El control de cada indicador del CMI

El control de cada indicador se llevara a cabo individualmente:

Tabla No.2: El control de cada indicador

AREA
CLAVE

OBJETIVO

INDICADOR | ESTANDAR

TOLERANCIA

FUENTE DE
INFORMACION

PERIODICIDAD | RESULTADO

Fuente: Kaplan, R. i Norton, D. (2000). Cuadro de mando integral, Eada Gestion.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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2.2.5. Datos de la Herramienta del BSC.

FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

Definicion de los objetivos estratégicos a largo plazo de la organizacion.

\_ J

4 )

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS

Definicion de las acciones a corto plazo que se emprenderan en cada una de las areas

clave para lograr los objetivos estratégicos.

- J

4 )

SELECCION Y CONSTRUCCION DE INDICADORES

Proceso clave como hemos visto en el apartado de herramientas. A titulo orientativo,

se considera que una organizacion cuenta con entre 10y 15 indicadores criticos.

Segun la naturaleza del CMI este nimero puede ampliarse. )

\_

/ ELABORACION DEL CMI \

Se elabora una plantilla que recoge los indicadores ordenados segun: objetivos
estratégicos, objetivos operacionales y areas clave (es decir, integrando toda la
informacion de los tres pasos anteriores) de manera que sea fécil de visualizar y de
hacer el seguimiento.

Se establece la frecuencia de actualizacion de cada indicador asi como de los niveles
de tolerancia permitidos. EI CMI tiene una doble vertiente ya que permite al mismo
tiempo una descripcion del estado de la organizacion y una prospeccién de mejora
futura.

El CMI es un apoyo permanente y dindmico a la toma de decisiones. En este sentido,

Qde considerarse una herramienta de Direccion por Objetivos. /

lustracion No.1: Herramienta del BSC.
Fuente: Kaplan, R. i Norton, D. (2000). Cuadro de mando integral.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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2.2.6. Gestidn

Se denomina gestion al correcto manejo de los recursos de los que dispone una
determinada organizacion, como por ejemplo, empresas, organismos publicos,
organismos no gubernamentales, etc. El término gestion puede abarcar una larga lista de
actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacion eficiente de estos recursos, en la
medida en que debe maximizarse sus rendimientos (Lerna Kirchner & Barcena Juarez,
2012).

2.2.7. Modelo de gestion

Un modelo de gestion se refiere al trabajo que se realiza, a la forma como se organizan
para realizarlo y a los recursos que se administran en ese esfuerzo. Uno de los modelos
de gestion utilizados hoy en dia, es el correspondiente a Idalberto Chiavenato. En este
caso plantea el hecho de que los principales procesos correspondientes a la gestion de una

empresa se focalizan en seis partes:

1. La admision de personas, que se encuentra relacionada directamente con la seleccién

y posterior contratacion de personal eficiente.

2. En la aplicacion de dichas personas (para que puedan ayudar en la compensacion

laboral, mediante la evaluacion y el analisis del desempefio.

3. En el desarrollo de las actividades que se llevan a cabo incluyendo también el de las

personas en sus areas laborales.

4. En la retencion del personal utilizando en este caso los cursos de capacitacion como

medio para llevarla a cabo.

5. En el monitoreo y control de todas aquellas personas mediante diferentes sistemas de

informacion.
6. Bases de datos informéticos.

Es importante tener en cuenta que en este modelo de gestion empresarial, l0os procesos
mencionados se ven influenciados por las condiciones externas e internas

correspondientes a la empresa gestionada. (Sapiro, 2011, pag. 211)
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2.2.8. Importancia del modelo de gestion

La planeacion es fundamental para la existencia y desarrollo de las empresas. Desde el
punto de vista mercadotécnico permite aumentar los volimenes de venta, que a su vez
disminuye los costos unitarios y permite a determinados sectores de la poblacién

integrarse al mercado consumidor. (Sapiro, 2011, pag. 211)
2.2.9. Tipos de modelos de gestion

La direccion por objetivos Es una forma de direccion participativa, sub sistema de
planificacion-control y un instrumento de motivacion y movilizacién via participacion:

Los principales puntos de la direccion por objetivos son:
e Define areas de responsabilidad individual en términos de resultados esperados
e Latrata de implicar a directivos y subordinados

e Identifica el sistema d objetivos y sub-objetivos de la organizacion, teniendo en
cuenta los objetivos individuales y fijando unos estdndares medibles en relacion

con los cuales se evaluaran las actuaciones (Vera & Andrade 201, pag. 46)
2.2.10. Indicadores.

Pacheco, Castafieda, & Caicedo, 2004 menciona: “El control de gestion se refiere
exclusivamente a los fenémenos administrativos que pueden ser expresados de manera
cuantitativa. Por esa razon los informes que emite el sistema de control se expresan en
indicadores numéricos. Un indicador numérico es una relacion entre dos o més datos
significativos, que tienen un nexo légico entre ellos, y que proporcionan informacion

sobre aspectos criticos o de importancia vital para la conduccion de la organizacion”.

(pég. 53).
2.2.10.1. Tipos de indicadores.

Se clasifican en tres grupos:

Segun su tipo: financiero, orientados a la satisfaccion del cliente, a los procesos vy al

aprendizaje y crecimiento.

Segun su naturaleza: eficiencia, eficacia y efectividad.
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e Eficiencia: los indicadores de eficiencia orientan el control de los recursos por

procesos, asociados a un objetivo particular y a los insumos del mismo.

e Eficacia: los indicadores de eficacia se establecen para controlar resultados
planificados, es decir, objetivos, productos o servicios, cuyas caracteristicas satisfacen al

cliente y partes interesadas.

e Efectividad: los indicadores de efectividad son los que se conocen como de impacto,

y miden la incidencia de ser eficientes y eficaces.

Segun su aplicacion: de monitoreo, de resultado, de cumplimiento, puntuales, de control,
de evaluacion, temporales, permanentes, tacticos y operativos. (Rojas, Correa, &
Gutiérrez, 2012, pégs. 350 - 351)

2.2.10.2. Niveles de aplicacion

lHustraciéon No.2: Indicadores

INDICADORES INDICADORES DE
ESTRATEGICOS SERVICIO

* Identifican la * Informan sobre » Miden la calidad con
contribucion 0 procesos y funciones que se generan los
aportacion para claves. Se utilizan en productos y servicios
lograr los objetivos el proceso en funcion de
estratégicos con administrativo. estandares y la
relacion a la mision satisfaccion de los
de la organizacion. clientes y proveedores

Fuente: Franklin, Enrique (2013), pag. 145 - 146.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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Meta; Propoésito para determinar el
cumplimiento del objetivo.

I= Parte / Todo
I= Real / Propuesto
I= Actual / Anterior

Indicador —

Permiten monitorear o
hacer seguimiento del
cumplimiento de las
estrategias en las [ OBJETIVO

organizaciones INDICE

Fuente: Rojas, Correa & Gutiérrez (2012), pag. 348.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

2.2.11. Control Interno

Lara Villegas Eduardo, (2010), enfatiza que “Es un proceso realizado por el consejo de
directores de la entidad, gerencia y demas personal designado para proporcionar una

razonable seguridad en relacion con el logro de los objetivos de las siguientes categorias”.
e Seguridad en la informacion.
e Eficaciay eficiencia de las operaciones.

2.2.11.1.0bjetivos del control interno

El objetivo relevante del control interno es garantizar la eficiencia, eficacia y economia

en las operaciones:

a) Proteger los recursos de la organizacion, buscando su adecuada administracion, se debe

estandarizar un manual de procesos y procedimientos y un manual de funciones.
b) Garantizar la eficacia, eficiencia y economia en todas las operaciones.

c) Vigilar las actividades y recursos de la organizacion estén dirigidas al cumplimiento

de los objetivos.
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2.2.11.2.Responsables del control Interno

Es responsabilidad de la méxima autoridad, de los directivos y demaés trabajadores de la
entidad: el disefio, establecimiento, mantenimiento, funcionamiento, perfeccionamiento,
y evaluacién del control interno. Los directivos, en el cumplimiento de su
responsabilidad, deben poner énfasis en las &reas de mayor importancia por su
materialidad y por el riesgo e impacto en la consecucion de los fines institucionales. Los
trabajadores de la entidad, son responsables de realizar las acciones y atender los
requerimientos para el disefio, implantacion, operacion y fortalecimiento de los

componentes del control interno.
2.2.11.3.Componentes de control interno.

El informe COSO 2ERM plantea ocho componentes de control interno los que estan

relacionados entre si para el logro de los objetivos y metas planteadas por la organizacion.

4.Evaluacion de
riesgos

5. Respuesta al
riesgo

llustracion No.4: Componentes de Control Interno

Fuente: Estadisticas y analisis, Balances Generales cooperativas. (Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, (2015)

Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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2.2.12. Contratacion Publica.

Entidad Contratante: Seran los organismos, las entidades o en general las personas
juridicas previstas en el articulo 1 de la Ley Organica del Sistema Nacional de

Contratacion Publica. Razon Social de la Entidad Estatal o Publica.

Representante Legal: Maxima Autoridad de la Entidad Contratante o su delegado, capaz
de representar a la Entidad en la suscripcion de Contratos y todo documento relacionado
en materia de Contratacion Pablica. Esta informacion constara automaticamente en el

portal institucional del Sistema Nacional de Contratacion Publica.

Caodigo del Proceso: Combinacion de letras y nimeros asignados, para identificar de

manera ordenada y cronoldgica al procedimiento de Contratacion.

Objeto de Contratacion: Breve descripcion del bien, obra o servicio incluido el de

consultoria que se pretende contratar por parte de una Entidad Estatal.

Presupuesto Referencial: Valor estimado de la contratacion establecido por la Entidad

BIENES Y
SERVICIOS

Contratante.

(" MENOR CUANTIA
< 47.900,49

CATALOGO
ELECTRONICO

COTIZACION
2 47.900,49Y < 359.253,74
0,000002

[ LICITACION
> 359.253,74

CONTRATACION T,

lustracion No.5: Presupuesto Referencial
Fuente: www.sercop.gob.ec
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Existen muchas definiciones de la palabra planificacidn, algunas desde el punto de vista

legal, otras desde el punto de vista econdmico y otras desde el punto de vista practico.

Al realizar un trabajo de investigacion de un tema nuevo, siempre se encontraran terminos
que no se usan normalmente pero que es de vital importancia conocer su definicion. A

continuacion se detallan sus conceptos;

Calidad.- Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. (Diccionario

Econdmico 2012)

Desempefio laboral.- Es la forma en que los empleados realizan su trabajo. Este se evalGa
durante las revisiones de su rendimiento, mediante las cuales un empleador tiene en
cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las habilidades
organizativas y la productividad para analizar cada empleado de forma individual. Las
revisiones del rendimiento laboral por lo general se llevan a cabo anualmente y pueden
determinar que se eleve la elegibilidad de un empleado, decidir si es apto para ser

promovido o incluso si debiera ser despedido. (Sapiro, 2011, pag. 41)

Efectividad.- El logro de los resultados propuestos en forma oportuna. Es el éptimo
empleo y uso racional de los recursos disponibles (materiales, dinero, personas), en la
consecucion de los resultados esperados. Es la conjuncién de eficacia y eficiencia.

(Diccionario Econémico 2012)

Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados. (Diccionario Econémico 2012)

Eficiencia.- Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Diccionario

Econdémico 2012)

Estrategia.- Se refiere a un plan de accion que me va a asistir en el logro del objetivo y

por ende de la vision. La estrategia es el “Como logro esto”. (Diccionario Economico
2012).
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Gestidn.- El término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se
enfoca en la utilizacidon eficiente de estos recursos, en la medida en que debe maximizarse

sus rendimientos. Kaplan, (2000; pag34).

Indicador.- Representacion cuantitativa de una realidad que se observo y que entonces
permite ponerla en nimeros de manera directa y simple para que todos puedan
comprenderla y conocer la evolucion o desarrollo que ha tenido. Kaplan, (2000)

Mision.- Define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que cubren
con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla la empresa y la imagen

publica de la empresa u organizacion. Kaplan, (2000; pag.27)

Objetivo.- Es (a diferencia de la Vision y Misidn) cuantificable, necesita ser medido.
Tiene que ser enunciado especificamente y de forma positiva. Ademas tiene un plazo de

tiempo para su concrecion.

PAC (Plan Anual de Contratacion).- Es la planificacion anual que debe realizar toda
Entidad Contratante, para realizar la adquisicién de bienes, servicios, obras y consultorias
necesarias para desarrollar y cumplir con sus actividades de manera eficiente. (SERCOP;
2015)

Certificacion Presupuestaria: Documento en el que consta la designacion del programa
y partida presupuestaria con cargo al cual se efectuaran los pagos derivados de la
Contratacion. (SERCOP; 2015)

Administrador del Contrato.- De conformidad a la naturaleza de la contratacion el area
requirente y/o Director Ejecutivo designara el/los servidor (es) con las competencias
idéneas para dar seguimiento o cumplimiento a las obligaciones del contratista, el mismo

que estara definido en los pliegos respectivos. (SERCOP; 2015)

Comision Técnica.- Cuerpo colegiado conformado de acuerdo a lo que establece el Art.
18 RGLOSNCP que entre sus principales funciones esta: realizar el analisis del proceso,
informes, recomendacion expresa de adjudicacion, y declaratoria de desierto del proceso
a la maxima autoridad. Se la integra para los procesos de consultoria por lista corta o por
concurso publico; subasta inversa electronica cuyo presupuesto referencial sea superior a
multiplicar 0.000002* PIE, cotizacion y, licitacion. (SERCOP; 2015)
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Contratacion Puablica.- Se refiere a todo procedimiento concerniente a la adquisicion o
arrendamiento de bienes, ejecucion de obras o prestacion de servicios incluidos los de
consultoria. (SERCOP; 2015)

Entidad o Contratante.- Los organismos, entidades o en general las personas juridicas
previstas en el ambito de la LOSNCP. (SERCOP; 2015)

INCOP.- Instituto Nacional de Contratacion Publica. Entidad rectora del Sistema
Nacional de Contratacion Publica. (SERCOP; 2015).

Bienes y Servicios Consultoria
|

Nomalzados [  NONormalizados |
. E menar oiguala 167,651 75 g
Catdlogo Eecttri | E Sarteny Contratocién Preferentell
iElproducto estd ¢ Compra por E “E ! |E —
“enel Ctdogo | Gt | T . menoroiguda 19003 8 m
e S S e — | menoro gl
| ' i ContutoccnPreferentel et 1E7ASLTS ?13505?,51] g 79050
g ¥ v IniodinporSortwval | 2
el - M1
£, Sy BSTS, & g ente 4730050y
nimaCiant [ e | E | 3 T
memoigalz [ 5 T i B ey oigia F -
e |18 It 37IESTTS0 |E
3 e F mayor oigual
: I HE
_ﬂ ¥ T 7]
; myvrolgua -y W%
: WEE |3 Poceininm g |%
LU

4 9 bSbabie s i dskrsy | @ ESEEmadapukmnca sbnes | St 2 pefasncia 3 s Progadons
o 30 i i, 30 Ut ks procadimianios origen racionl ya s i, paguattasy locales {rantiin dands s ks b
para sy v 10 nomakzac. maelans amprsas MTPES). conirataridn /a5 MfFES.
- [} n

lustracion No.6: Cartilla de Procesos SERCOP
Fuente: www.sercop.gob.ec
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Portal de Compras Publicas (www.compraspublicas.gob.ec).- Sistema informatico
oficial de contratacion publica del Estado Ecuatoriano. (SERCOP; 2015)

Presupuesto Referencial: Monto del objeto de contratacion determinado por la entidad

contratante al inicio de un proceso precontractual. (SERCOP; 2015)
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Plan Anual de
Contratacion PAC

{Quéesel PAC?

EIPlan Anual de Contratacian (AC), es
la planificaciin anual que debe realizar
toda Enticsd Contratante para realizar
la adquisicidn de bienes, servicios,
obrs y consuttorlas necesarias par
desamollar y  cumplic con sus
actividades de maner eficiente,
{Ctiando se debe publicarel PACT
Para realizar la publicacidn del Plan
Anual de Contrataciin, & méxima
autoridad de cada Entidad Contratante
o su delegado debe revisar
datalladamente y aprobar &l misma;
posteriormente deberd publicalo en
&l Portal COMPRASPUBLICAS hasta el
15 de enem de cada afio, segin lo
dispuesto en el Art. 2 de b Ley
Organica ol Sistema Macional de
Contratacidn Pdblica (LOSNCP] y-en el

I L MLLLLS I

dODNIEF

(atélogo Electronico

1Qué es el Catdlogo Hectrénico?
Es una tiends virtuzl de bienes y
servidos, en b cual bs Entidadks
Contratantes  reslizan s
alquisiciones  en foma  directa,
sdecconando  los  productos
requeridos y emitiendo una orden de
compra directa al Proveedar,

{Cué productos se encuentran en el
Catlogo Electrénico?

# Equipos de impresidn,

#Equipos de computacidn,

# Suminkstros de oficing,

# Suministros de limpieza,

#Vehiculos y

o Material de apoyo para personas

con discapacidad,

Pararevisar los productos del Catdlogo
ingresa a:

Identificacidén de los procedimie ntos de comtratacidn

2

www.incopcapacta.gob.ec

2011

Art. 25 del Reglamento General de b

LOSNCP. www compraspublicas gob.ec

—— Ayuda de Bolsillo No. 1 ——

llustracion No.7: Portal de Compras Publicas
Fuente: www.sercop.gob.ec
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Proveedor.- Es la persona natural o juridica nacional o extranjera, que se encuentra
inscrita en el RUP, de conformidad con esta Ley, habilitada para proveer bienes, ejecutar
obras y prestar servicios, incluidos los de consultoria, requeridos por las entidades
contratantes. (SERCOP; 2015)

Registro Unico de Proveedores RUP.- Es la base de datos de los proveedores de obras,
bienes y servicios, incluidos los de consultoria, habilitados para participar en los
procedimientos establecidos en la LOSNCP. (SERCOP; 2015)

POA (Plan Operativo Anual).-Es un programa concreto de accion de corto plazo, que
emerge del plan de largo plazo, y contiene los elementos (objetivo, estrategia, meta y
accion) que permiten la asignacion de recursos humanos y materiales a las acciones que
haran posible el cumplimiento de las metas y objetivos de un proyecto especifico.
(SERCOP; 2015)

Programa Informatico.- Hace referencia a un software. Se trata de aplicaciones y
recursos que permiten desarrollar diferentes tareas en una computadora (ordenador), un

teléfono u otros equipos tecnolégicos.

Variable.- Una variable es cualquier caracteristica observable del objeto de estudio, y que

es susceptible de adaptar distintos valores o de ser expresado en varias categorias.
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Visién.- Es una imagen a futuro sobre como deseamos que sea la empresa 0 como

queremos ser el futuro como individuos.
2.4. FUNDAMENTACION LEGAL.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, instituye el marco fundamental que
posesiona a la planificacion del desarrollo, como un deber del estado para la consecucion
del buen vivir, se establece que el estado planificara el desarrollo del pais de manera
participativa, descentralizada, desconcentrada y transparente, propiciando la equidad
social y territorial, y promoviendo la concertacion; en tanto que el plan nacional de
desarrollo, es el instrumento al que se sujetaran las politicas, programas y proyectos
publicos, la programacion y ejecucion del presupuesto del estado (Constitucion; 2008).

La Constitucion de la Republica del Ecuador en el Titulo V11 del Régimen del Buen Vivir,
Capitulo Primero, Seccion Cuarta, en sus Articulos 367 al 374 establece los lineamientos
referentes a la Seguridad Social, atribuciones y responsabilidades que el IESS debe dar
cumplimiento. También en la Constitucion de la Republica del Ecuador se posiciona a la
planificacion del desarrollo como un deber del Estado para la consecucion del Buen Vivir;
y, a las politicas publicas, como medios para lograr los objetivos del Plan Nacional del
Buen Vivir (Articulos 280 y 293).

La Ley de Seguridad Social publicada el 11 de mayo de 2009, establece en su Art. 16 que
el Instituto de Seguridad Social — IESS es una entidad publica descentralizada, por otro
lado su Art. 17 establece que el IESS tiene la mision de proteger a la poblacién afiliada
contra contingencias, finalmente en su Art. 18 define que la institucion estara sujeta a las

normas del derecho publico y su funcionamiento se dara por los principios de autonomia.

El Cddigo de Planificacion y Finanzas Publicas tiene por objeto esencial organizar,
normar y vincular el Sistema Nacional Descentralizado de Planificacién participativa
con el Sistema Nacional de Finanzas Publicas, y regular su funcionamiento en los

diferentes niveles del sector publico. (Articulos 5, 71, 72 'y 73).

En el siguiente grafico se muestra la Vision Conceptual definida por el Codigo de
Planificacion y Finanzas Publicas, misma que busca cumplir un ciclo permanente que

inicia con la vinculacion de la planificacion con las finanzas pablicas.
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CONFORMACION Y FUNCIONES DEL PROGRAMACION Y GESTION PRESUPUESTARIA
CONSEJO NACIONAL DE PLANIFICACION PLURIANUAL Y POR RESULTADOS

OPTIMIZACION DEL MANEJO SIMPLIFICACION DE PROCESOS
DE ENDEUDAMIENTO Y SEGURIDAD JURIDICA

PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION NACIONAL
GESTION EFICIENTE DE Y TERRITORIAL, ORIENTADAS HACIA UNA
LOS RECURSOS INTERVENCION SEGUN RESULTADOS DE
DESARROLLO

lustracion No.8: Vision Conceptual definida por el Codigo de Planificacion.

Fuente: Cadigo de Planificacion y Finanzas Publicas
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

2.5. IDEA A DEFENDER

Es el inadecuado proceso de evaluacion institucional la principal causa, del
incumplimiento de los objetivos institucionales 1o que genera una deficiente gestion

administrativa en la Direccion Provincial IESS Chimborazo.
2.6. Variables

2.6.1. Variable Independiente

Evaluacion Institucional.

2.6.2. Variable Dependiente

Cumplimiento de Objetivos Institucionales.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD

Esta investigacion se fundamentara en un estudio descriptivo, en base a la recoleccion de
datos versus una teoria que permitird describir las actividades que se realiza en la

Direccién Provincial del IESS Chimborazo.
3.2. TIPOS DE INVESTIGACION
3.2.1. Investigacion Descriptiva

Consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta
no se limita a la recoleccidon de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones

que existen entre dos 0 mas variables.
3.2.2. Investigacion de Campo
Segun Urquizo (2005), define a la investigacion de campo como:

La investigacion es el analisis de problemas con el proposito de
describirlos, explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza y
factores constituyentes o predecir su ocurrencia. Se Trata de
investigaciones a partir de datos originales o primarios. Sin embrago se
aceptan trabajos sobre censales 0 muéstrales siempre y cuando se utilicen
los registros originales con datos no agregados. La caracteristica
fundamental del estudio de campo fue recoger la informacion de primera
mano, es decir, directamente del informe, para el efecto, se utilizaron
técnicas, procedimientos e instrumentos, para la recoleccion de los datos,
junto a los mecanismos especificos de control y validez de la informacion.

(pag.24).

El proceso de la investigacion se la realizé directamente en la Direccion Provincial IESS
Chimborazo, institucion que estd ubicada en la ciudad de Riobamba, la cual esta
encargada del control de las unidades de negocio y las unidades médicas a nivel

provincial.
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3.3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.3.1. Método Inductivo.

Se aplicara un proceso analitico sintético, estudiando aspectos particulares de las
actividades en la aplicacion de la evaluacion institucional. Para ello se realizaran
encuestas, entrevistas y la observacion directa de las actividades desarrolladas en la

institucion.
3.3.2. Método Deductivo.

Es indispensable partir de lo general a lo particular, al escoger la informacion necesaria
sobre los procedimientos para llevar a cabo una evaluacion institucional, también al
informarnos de manera global de la estructura, las politicas y procedimientos utilizados

en la Direccion Provincial IESS Chimborazo.
3.3.3. Observacion

Esta técnica se utilizard para observar de manera objetiva el desempefio de los
funcionarios a fin de identificar como se realizan las actividades en la institucién, para su

posterior analisis.
3.3.4. Cuaderno de notas

Se utilizé para la recopilacion de datos importantes que surgieron durante el tiempo de

la investigacion.
3.3.5. Entrevistay Encuestas

Con la entrevista se obtendran datos que de otro modo serian muy dificil conseguir, ya
que vienen de la poblacion y personal més entendido en la materia, en este caso se

considerara a la una muestra representativa de la poblacion.
3.3.6. Resultados de la encuesta

La presente investigacion por considerarse descriptiva y de campo, el analisis de los datos
se evalua desde la dptica explicativa en funcion, de la encuesta y el andlisis de los mismos.
Una herramienta fundamental en esta investigacion fue la encuesta, como técnica de

recoleccion de la informacion, la misma que fue previamente elaborada con un banco de
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preguntas, pertinentes a recabar datos referentes a la situacion por la que se encuentra la

Direccion Provincial IESS Chimborazo.
3.3.7. Poblacién y Muestra

Para este caso préactico se aplicard una muestra aleatoria de los afiliados al IESS en
Chimborazo. En lo referente a los funcionarios se analiz6 la totalidad de elementos con
el propdsito de llegar a resultados que validen la propuesta nos referimos a una poblacion.
Para el caso de la presente investigacion en el cuadro siguiente se muestra el personal que

trabaja en la Direccion Provincial IESS Chimborazo.

Tabla No.3: Personal de la DIR.PROV.IESS.CH.

POBLACION NUMERO
DIRECCION | Directivos 3
PROVINCIAL YT "
IESS uncionarios
CHIMBORAZO | TOTAL 45

Fuente: Direccion Provincial IESS Chimborazo.
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

3.3.8. Muestra

La poblacion es el conjunto de todos los elementos a ser investigados, delimitada en el
sentido que se la necesaria y suficiente. Cuando ésta es muy grande se selecciona una

parte de ella denominada muestra Urquizo, (2005; p.59)

Para la investigacion se considero una parte representativa de la poblacién registrada en
la base de datos del BUSSINES INTELLINGE (BI), los afiliados al IESS en Chimborazo,
segun la investigacion realizada estan alrededor de 38.874 afiliados, por lo cual a través
del muestreo probabilistico, como se observa en la formula [1] se procedié a tomar una
muestra de los mismos, investigacion que se realizd en la instalaciones de la Direccion

Provincial IESS Chimborazo.

A continuacion se presenta el cuadro respectivo sobre el nimero de afiliados activos en
la provincia de Chimborazo durante el afio 2015, los cuales corresponden a todos los

sectores econémicos.

39



Tabla No.4: Afiliados IESS Chimborazo

2015/ JAN | 2015/ FEB | 2015/ MAR | 2015/ ABR | 2015/ MAY | 2015/ JUN | 2015/ JUL | 2015/ AGO | 2015/ SEP | 2015/ OCT | 2015/ NOV | 2015/ DIC
AFILIADOS
(NUM) 39.663 41.215 41.621 41.900 42.492 42.235 42.153 42.199 42.456 43.020 42 .353 38.874
TOTAL 39.663 41.215 41.621 41.900 42.492 42.235 42.153 42.199 42.456 43.020 42353 38.874
Fuente: Direccion Provincial IESS Chimborazo .Datos del Bl
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
43.020

2352.1582.199%:4°

AFILIADOS (NUM)
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3.3.9. Formula de la Muestra

En donde:

_ Nxpxqxz2 .
"~ Nee2+p+q+Z2 [1]

Simbologia:

Z= 90%
N = 3.867
p=0,5
g=05
e=0,01
n =66

B (1,64)2 (0,5). (0,5). (3.867)
1= 13867).(0.01)% + (1,64)%.(0,5), (0,5)

Nn=66

Analisis e interpretacion:

A partir de la aplicacién de la formula del tamafio de la muestra, se procedié aplicar la
encuesta a los afiliados de la Direccion Provincial IESS Chimborazo, por lo cual se

obtuvo el criterio de una muestra aleatoria a 66 afiliados.

3.3.10. Encuesta aplicada a los Funcionarios de la Direccion Provincial 1ESS

Chimborazo

A continuacion se presentan los resultados obtenido a partir de la encuesta aplicada a los
funcionarios de la Direccion Provincial IESS de Chimborazo obtenida en todos los
departamentos que conforman la institucion, y posteriormente se presentan la encuesta
aplicada a los afiliados a la institucion, encuestas que se pueden observar en los anexos

correspondientes.
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Pregunta No. 1 ¢Género y edad del encuestado?

Tabla No.5: Genero y edad del encuestado

GENERO DEL
ENCUETADO TOTAL
HOMBRE MUJER
18 0 1 4
19 0 2 6
EDAD DEL 20 L 0 >
ENCUESTADO 21 0 2 12
22 1 2 11
23 2 3 19
24 0 mas 15 16 6
TOTAL 19 26 45

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

16
16 15

14
12 B Hombre ®m Mujer

10

18 19 20 21 22 23 24 0 mas

Gréfico No.2: Genero y edad del encuestado
Fuente: Tabla No.5
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacion:

Del 100% de la poblacién en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se indican que el 42% de los encuestados corresponden al género
masculino, esto representan un total de 19 personas, mientras que el 58% corresponden
al género femenino, lo cual representa un total de 26 personas. De un total de 45

funcionarios.
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Pregunta No. 2
¢En qué nivel organizacional se encuentra usted ubicado?

Tabla No.6: En qué nivel organizacional se encuentra usted ubicado

RECUENTO
DIRECTIV | ADMINISTRATIV | OPERATIV | TOTA
O O O L
GENERO DEL | Hombre 2 17 2 21
ENCUESTAD |s
(@) Mujeres 1 22 1 24
TOTAL 3 39 3 45

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

25
H Genero del Encuestado
20 Hombres
H Genero del Encuestado
Mujeres
15
10
5 2 2
1 1
0
Directivo Adminsitrativo Operativo

Gréfico No.3: En qué nivel organizacional se encuentra usted ubicado
Fuente: Tabla No.6
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacién:

Del 100% de la poblacion en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se indican que el 7% esta representado por los directivos de la
cooperativa, esto es un total de 3 personas, mientras que el 87% corresponden a la parte
administrativa de la cooperativa, lo cual representa un total de 39 personas, y el restante
7% son la parte operativa de la Direccion Provincial lo cual corresponden a 3

encuestados.
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Pregunta No. 3
¢ Cual es su nivel de estudio?

Tabla No.7: Cual es su nivel de estudio

NIVEL DE FORMACION

POSGRADO SUPERIOR BACHILLER TOTAL
Directivo 1 2 0 3
CARGO DEL | Administrativo
ENCUESTADO 0 35 4 &
Operativo 0 1 2 3
TOTAL 1 38 6 45

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

35
35
H Cargo del Encuestado Directivo
30
M Cargo del Encuestado
25 - .
Administrativo
20 H Cargo del Encuestado Operativo
15
10
3
5 1 2 1 1 2
0
Posgrado Superior Bachiller

Grafico No.4: Cudl es su nivel de estudio
Fuente: Tabla No.7

Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacion:

Del 100% de la poblacién en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se indican que el 2% de los empleados de la institucion tienen estudios
de posgrado, esto representa a solo 1 funcionario de la institucion; que forma parte del
directorio, mientras que el 84% corresponden al personal con titulo de tercer nivel, que
en su mayor parte estan en el area administrativo lo cual es 38 funcionarios, mientras que

el 13% son bachilleres esto es alrededor de 6 empleados.
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Pregunta No. 4

¢Creen usted que el implementar politicas y procedimientos de control en la
planificacion de la institucion permitird el cumplimiento de los objetivos

planteados?

Tabla No. 8: Politicas y procedimientos de control en la planificacion

CARGO
Directivo | Administrativo | Operativo TOTAL
EEUENTE Sl 3 38 2 43
NO 0 1 1 2
TOTAL 3 39 3 45
Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
40
35
30
25 ESI ENO
20
15
10
5 1
0
Directivo Adminsitrativo Operativo

Graéfico No.5: Politicas y procedimientos de control

Fuente: Tabla No.8
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Andlisis e interpretacion:

Del 100% de la poblacién en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se puede indicar que el 70% de los funcionarios creen que al
implementar politicas y procedimientos de control para la planificacion institucional,

permitird mejorar la gestion administrativa y el cumplimiento de los objetivos planteados.
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Pregunta No. 5

¢La Direccion Provincial del IESS Chimborazo, cuentan actualmente con politicas,
normas y procedimientos que definan las actividades de sus colaboradores en los

procesos de la planificacién institucional?

Tabla No.9: Cuentan actualmente con politicas, normas y procedimientos

CARGO
Directivo Administrativo Operativo TOTAL
Sl 3 11 0 14
RECUENTO NO 0 28 3 0
TOTAL 3 39 3 45

Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

mSl mNO

Directivo Adminsitrativo Operativo

Gréfico No.6: Cuentan actualmente con politicas, normas y procedimientos
Fuente: Tabla No.9
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacion:

Del 100% de la poblacion encuestada el 100% de los empleados esto es directivos,
administrativos, y personal operativo manifestaron que la institucion, no cuentan
actualmente con politicas, normas y procedimientos que definan las actividades de sus

colaboradores en los proceso de la planificacion institucional.

Pregunta No. 6
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¢ Tienen definido en la institucion cuales son los funcionarios encargados de las

actividades, planes y programas que se plantea realizar en la planificacion anual?

Tabla No.10: funcionarios encargados de las actividades, planes y programas

CARGO
DIRECTIVO | ADMINISTRATIVO | OPERATIVO LASALC
Sl 3 7 3 13
RECUENTO NO 0 2 0 2
TOTAL 3 39 3 45
Fuente: Encuesta aplicada a funcionarios de la Dir.Prov.IESS.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
m S| mNO

Directivo Adminsitrativo Operativo

Gréfico No.7: Cupos de crédito para clientes recurrentes y clientes nuevos
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacién:

Del 100% de la poblacion encuestada el 7% de los funcionarios esto es directivos, indican
que si estan definidas las actividades mientras que el 94% esto corresponde a personal
administrativo y personal operativo indican que no estan definidos los encargados de las

actividades, planes y programas que se plantea a realizar en la planificacion anual.
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Pregunta No. 7.
¢Como calificaria usted la funcionalidad del &rea asignada a la planificacion institucional?

Grafico No.8: Funcionalidad del area asignada al Departamento de planificacién

FUNCIONALIDAD DEL AREA
Muy Poco Nada
satisfactorio | Satisfactorio | Satisfactorio| TOTAL
Directivo 0 3 0 3
Cargo del Agministrativo 12 24 3 39
Encuestado -
Operativo 1 2 0 3
TOTAL 13 29 3 45

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

M Directivo
B Administrativo

Operativo

(e}

e

Muy satisfactorio Poco Satisafctorio Nada Satisfactorio

Gréfico No.9: Funcionalidad del area asignada al Departamento

Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Andlisis e interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas el 39% califica como muy satisfactorio la
funcionalidad del area asignada al Departamento de Créditos y Cobranzas, el 43% como poco
satisfactorio frente y el 17% califica como nada satisfactorio la funcionalidad del area asignada

al Departamento de Créditos y Cobranzas.
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Pregunta No. 8

¢ Conocen usted los objetivos planteados en la planificacion anual de la Direccién
Provincial del IESS?

Tabla No.11: Porcentaje de cartera vencida que tienen la cooperativa

CARGO
Directivo | Administrativo | Operativo TOTAL
RECUENTO Sl 2 2 0 4
NO 1 37 3 41
TOTAL 3 39 3 45
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
37
ESI mNO

2 3
o=
Directivo Adminsitrativo Operativo

Gréfico No.10: Porcentaje de cartera vencida que tienen la cooperativa
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacién:

Del 100% de la poblacién en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se indican que el 9% de los funcionarios esto corresponde a directivos,
administrativos y personal operativo indican que si conocen los objetivos planteados en
la planificacion anual de la Direccion Provincial del IESS mientras que el 91% del

funcionarios indican que no conocen los objetivos planteados en la planificacién anual.

Pregunta No. 09
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¢ Como calificaria usted la capacitacién periddica que se da al personal?

Tabla No.12: Capacitacion periddica que se da al personal

CAPACITACION PERIODICA QUE
SE DA AL PERSONAL
Muy Poco Nada UL
satisfactorio | Satisfactorio | Satisfactorio
Directivo 3 0 0 3
Cargo del | \jinistrativo| 0 34 5 39
Encuestado
Operativo 0 0 3 3
TOTAL 3 34 8 45
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
34
M Directivo
B Administrativo
Operativo
5
3 3
Muy satisfactorio Poco Satisafctorio Nada Satisfactorio

Gréfico No.11: Capacitacion periddica que se da al personal
Fuente: Encuesta Aplicada
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Analisis e interpretacion:

Del 100% de la poblacién en cuestion como se observa en los resultados a partir de la
encuesta aplicada se indican que el 7% de los encuestados califican como muy
satisfactorio la capacitacion que se recibe en la empresa esto representan un total de 3
encuestados, mientras que el 76% del personal califica como poco satisfactorio la

capacitacion en la cooperativa y restante 18% califica como nada satisfactorio la

capacitacion en la empresa.
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CAPITULO IV: PROPUESTA

4.1. TITULO DE LA PROPUESTA

SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICA BAJO LOS CRITERIOS DEL BALANCE
SCORE CARD EN LA DIRECCION PROVINCIAL IESS CHIMBORAZO.

4.2. JUSTIFICACION.

El presente estudio pretende demostrar la factibilidad que tendra la aplicacion de un
modelo de planificacion para el mejoramiento de la evaluacion institucional bajos los
criterios del BALANCE SCORE CARD, en la Direccion Provincial del IESS

Chimborazo, el mismo que permitird mejorar la gestion administrativa de la institucion

La Planificacion Estratégica en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS es de
caracter prioritario, considerando que es una herramienta con enfoque sistematico para
identificar y analizar los factores internos y externos que permitird apoyar la toma de
decisiones entorno a la razon institucional y al camino que debe recorrer para adaptarse a
los cambios y a las demandas que imponen los afiliados, jubilados y beneficiarios a
quienes se debe el IESS y asi lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los servicios

y prestaciones que provee.

De acuerdo con el proposito de la investigacion se procedidé a tomar como referencias
sobre la metodologia de Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(SENPLADES), la misma que va ser enfocada en la metodologia del Balance Score Card,

y el analisis del Business Intelligence (Bl),para la evaluacion institucional.

Ademas, la evaluacion contribuird a mejorar la planificacion estratégica y poder cumplir
a cabalidad con lo dispuesto en la Constitucion de la Republica, el Codigo Organico
de Planificacion y Finanzas Publicas; y, la Secretaria Nacional de Planificacion y
Desarrollo (SENPLADES), esta permitird contar con elementos fundamentales para la
toma de decisiones de las autoridades, y ademas crear un sentido de pertenencia a la

institucion.
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Para introducirnos en el proceso de planificacion es primordial unificar los principales
conceptos, que nos permitiran homogenizar los procedimientos y la construccion de
herramientas e instrumentos metodoldgicos. Los analisis multicriterio y los modelos de
decision multi-objetivos, ofrecen la oportunidad de obtener un analisis equilibrado de
todas las facetas de los problemas de Planificacion, particularmente debido a que varios

efectos intangibles, como los sociales (Nijkamp y Van Delft, 1977).

Las actuaciones de las personas se sustentan segun las decisiones que deben tomar frente
a las situaciones diarias que se les plantean, en todos los &mbitos de la vida, es decir, tanto

en el profesional como en el personal.

Como se observa en la figura 4, el proceso de decision busca dar solucién a un problema,
se basa en la necesidad de escoger una alternativa entre varias posibilidades, en funcion
de unos criterios establecidos. Pero la toma de decisiones abarca todo un proceso que
comprende las cinco primeras fases de cualquier proceso de resolucion de problemas,

compuesto por siete etapas:

Definicidn del problera

L¥2

Identificacion de las alternativas

R

Dreterminacidn de los criverics

7

Evaluacian de laszhternativas

93

Eleccidndeuna opoiin

2

Implementacionde= la decision

L%

Evaluaciinda los resultados

| FROCESODETOMAD
DECISIONES

lustracion No. 9: Proceso Toma de Decisiones
Fuente: Disefio y elaboracion de mapas conceptuales para la Toma de Decisiones Multicriterio
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Un analisis puede realizarse de forma cualitativa o cuantitativa. Se considera que el
analisis es cualitativo cuando éste se basa principalmente en la experiencia y
razonamiento de las personas que participan en el proceso de eleccion, debido a que los

datos de los que se dispone son confusos e incompletos.
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Por el contrario, se realiza un andlisis cuantitativo cuando las decisiones se basan en
hechos y datos relacionados con el problema, a partir de los cuales se establecen
relaciones matematicas en las que describen los objetivos, restricciones y relaciones
existentes en el problema. Una vez realizado el analisis, se procede a la eleccion de la
mejor alternativa de las que se han hallado. Sin embargo, la alternativa escogida no por
ser la mejor implica que sea la solucion 6ptima del problema. Esto dependera de los datos

empleados durante todo el proceso de toma de decision.

4.3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA DIRECCION
PROVINCIAL IESS CHIMBORAZO.

Aunque pueda parecer paraddjico, esta institucién tan importante y necesaria para los
ecuatorianos, fue creada, reformada y establecida definitivamente por tres gobiernos, en
el siguiente grafico se observan los cambios que ha sufrido nuestra institucion en el

transcurso del tiempo.

— - - ” - ~,
Por Decreto del 2 de julie )
de 1970 dictado durante
&l régimnen dictatorial de
—— José Maria Velasco
© El 14 de julic de p Ibarra, setransforms la
1942, con Decreto Caja Macional del Seguro

- T,
| EnRegistro Oficial |
‘ N* 465 del 30de ‘

MNo. 1179, se expidit Social en lo que hoy es el nevlembes-de

- . _ Y En Loy ciat ,‘('Es"m? ;':t::_'m:c“a::mna de J LEY DE SEGURIDAD
Federico Pdez, expide ¥ Social Obligatoric v gurica SDt‘ L - SOCIALvigente

el Decreto Supremo se promulgarcn los

Mo.12 de 2 octubre de Estaturos de la Caja

1935, crea el Instituto del Seguro.

Macional de Previsidng

v, s dicta la Ley del | ‘ p— 2001
Sesurosaclal General A

1970
1963

2001, se publica la

Por Decreto

1942 Legislativo se
1937 - dictd la Loy de
) Extensidn del
1935 . - ~~ Seguro Social
_ Con Decreto | Campesing.

Supremo No. 517 se
fusiond la Caja de
Pensiones con la
Cajadel Seguro para
formar ka Caja
MNacional del Seguro
Social.

D —— del g \‘ ( Febrerode 1937 se
de ”edm lal'g: reforms la Ley del
marzo de 1928, rer SegurcSocdial
Ayora expide la Ley de

Obligatorioy s
Jubilacidn, Monvepio Civil, = i

~ incorpord el segurode
Ahorroy Cooperativa y crea enfarrmecded. Mecks Ls
I3 eCALA DE PENSIONESS

paraempleados pdblicos v

bancarios.

Caja del Seguro Social

llustracion No.10: Situacién actual de la Direccion Provincial IESS Chimborazo.
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

4.3.1. Estructura Organizacional

El Consejo Directivo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social mediante Resolucion
No. C.D.457 expide el Reglamento Organico Funcional del IESS, mismo que en el Art.
2.- establece que “La estructura organica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), esta dividida por procesos operativos y de apoyo administrativo de la siguiente

forma:
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DIRECCION GENERAL

Direccion del Direccion del Direccion del Direccion del
SGSIF SSP SGRT SscC
DIRECCION
PROVINCIAL
Comisién Provincial de W
Prestaciones y ControversiaSJ
I——r ————————————— [ L ry———f"""""""7~ I
| | | |

Subdireccién de
Servicios al

Subdireccién de
Servicios Internos

Dpto. Prov. De
Salud Individual y

Dpto. Prov. Del
Sistema de

Dpto. Prov. De
Riesgos del

Dpto. Prov. Del
Seguro Social

Asegurdado
| Familiar Pensiones Trabajo Campesino
|
Dpto. de Afiliacion «Grupo de Trabajo de
— Y Control Patronal Ejecucién

Presupuestaria,

Contabilidad y

Tesoreria.

-G de Trabajo d

Dpc:o._lc:'je Fondos e Ao e ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

e e Terceros DIRECCION PROVINCIAL DEL
TT[.]] IESS CHIMBORAZO

| Nivel 3

Agencias

|_ [Montes de Piedad

lustracion Noll: Estructura Organizacional de la Direccion Provincial del IESS Chimborazo

Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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4.3.2. Procesos Institucionales

Como complemento a la Estructura Organica del IESS, es importante considerar los
procesos institucionales: gobernantes, agregadores de valor, habilitantes de asesoria y

apoyo conforme al siguiente cuadro:

Tabla No.13: Procesos Institucionales

PROCESOS INSTITUCIONALES

PROCESOS GOBERNANTES
Organizar, dirigir y supervisar todos
_ . los asuntos relativos a la gestién
Direccion General ejecutiva del IESS para la entrega de
informacion oportuna 'y veraz al
Consejo Directivo
Supervisar la aplicacion de las normas y
politicas administrativas establecidas por
el Consejo Directivo, en concordancia
con las disposiciones emitidas por el
Director General.
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
Gestion de Seguro General de Salud
Individual y
» _ Familiar
Gestion de Prestaciones Gestion de Seguro Social Campesino
Gestion de Seguro General de Riesgos del
Trabajo
Gestion de Sistema de Pensiones

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA
Gestién de Procuraduria

Subdireccion General

Gestion Documental
Gestion de Comunicacién Social
PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Gestién de Planificacion

Gestién de Procesos

Gestion de Tecnologia de la Informacién
Gestion de Infraestructura y
Equipamiento

Gestion Financiera

Gestion de Talento Humano

Gestiéon de Talento Humano

Gestion de Bienes y Servicios

Gestion Estratégica

Gestion de Servicios
Corporativos

Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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4.3.3. Andlisis FODA

Para determinar la Situacion Actual, se utilizd el andlisis FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas), herramienta que permite obtener un
diagndstico preciso, plantear propuestas y solucionar los problemas y/o las necesidades
actuales a traves de los objetivos y sus estrategias, mismo que se construy6 de forma
participativa en las sesiones ejecutivas con las maximas autoridades y técnicos de cada
una de las dependencias; y del cual se realizo el analisis cualitativo correspondiente,

obteniendo como producto lo siguiente.

DEBILIDADES

FORTALEZAS *D1. Limitada capacidad de gestion institucional.
- _ D2. Minima gestion integral de talento humano.
*F1. Posicionamiento del IESS en todo el D3. Deficiente sistema de planificacion.
territorio nacional. ) D4. Limitaciones en el acceso oportuno a la
F2. Disponibilidad de recursos economicos entrega de prestaciones.

al corto plazo (liquidez). D5. Confusa normativa para la gestion
F3. Disponibilidad de infraestructura, institucional.
equipamiento y tecnologia. , D6. Imagen corporativa devaluada.
F4. Vinculacion de profesionales jovenes, | p7 Mala Administracion para el financiamiento
dinamicos y técnicos. de la atencion de salud.
D8. Falta de control y seguimiento en el gasto
administrativo
D9: Recuperacion de cartera ineficiente.

AMENAZAS

*Al. Cambios en las variables demograficas
(estructura poblacional) y econdmicas (mercado
laboral, informalidad y desempleo).

A2. Poca cultura orientada a la seguridad social y
riesgo moral.

A3. Injerencia politica e inestabilidad de las
autoridades.

A4. Incumplimiento de pago de las obligaciones
por parte del Estado.

A5. Crisis economica mundial.

OPORTUNIDADES

*01. Nuevas leyes y Normativas Estatales.
(posibles cambios)

02. Alianzas estratégicas con Instituciones
nacionales e internacionales.

03. Red médica con cobertura nacional
(red publica).

04. Cambio de la Matriz productiva.

05: Obligatoriedad legal y legitima
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lustracion No.12: Anélisis FODA
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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4.3.4. Productos y Servicios.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social brinda a la ciudadania los productos y

Servicios que se muestran a continuacion:

« Afiliado.
s Conyugué
«* Hiio menor a 18 afos

/ SEGURO DE X
SALUD
*? Jubilado Seguro de IESS Sequro | % Jefede familia
% Conyugue Pensiones Campesin campesino
<> H|Jo~menora % Familiares de
18 afios ‘ familia
SEGURO DE
RIESGOS DEL

+ Afiliado (a)

llustracion No.13: Productos y Servicios
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

4.3.5. Direccionamiento Institucional

Como insumos para la formulacién de los elementos orientadores del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social, se considero la siguiente informacién:

e Leyde Seguridad Social Art. 17 — Misioén Fundamental.
e Consultoria realizada por la Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales Sede
Ecuador - FLACSO: “Planificacion Estratégica Institucional” - Componente 2.
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e Plan Nacional del Buen Vivir 2013 -2017, Objetivos y Politicas a los que el IESS esta

alineado.

La formulaciéon de la Mision del IESS, es un producto del analisis de sus atribuciones, asi
como, del proposito fundamental de su razon de ser. La Vision fue formulada
considerando los factores que el IESS desea alcanzar en el futuro, basado en la mision y

los principios institucionales.

Como resultado del proceso de desarrollo en la institucion se ha defini6 grandes desafios,

COmo son:

e Como demostrar un Rostro Humano en la entrega de prestaciones?
e Como buscar una sostenibilidad y sustentabilidad en la Seguridad Social?

e ;Como encaminar la universalizacion de la Seguridad Social en el Ecuador?

Con este antecedente el IESS opt6 por cumplir sus retos constitucionales con los
asegurados, en un lapso de 4 afios; razon por la cual, la vision institucional plantea su
cumplimiento hasta el 2017. Ademas, la vision recoge los grandes desafios

institucionales en términos de calidad, calidez, sostenibilidad y crecimiento universal.

En este contexto, a continuacion se presentan los elementos orientadores establecidos
para el IESS:

i ‘ ‘ VISION 2017

e «Ser una institucion referente en
Latinoamérica, permanente,
dindmica, innovadora, efectiva y
sostenible, que asegura y
entrega prestaciones de
Seguridad Social con altos
estdndares de calidad y calidez,
bajo sus principios y valores
rectores»

e «Proteger a la poblacion
asegurada por el IESS, contra las
contingencias que determina la
normativa vigente, garantizando
el derecho al buen vivir»

lustracion No.14: Mision Vision del IESS
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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Con lo dispuesto en la Constitucion de la Republica del Ecuador con respecto a la
Seguridad Social y a lo establecido en la Ley de Seguridad Social, se dispuso como

valores y principios del IESS los siguientes.

* NORMATIVA ECUATORIANA\\
® Inclusion
e Fquidad social
e Obligatoriedad
* Suficiencia
* Integracion

Va lOl"es )/ e Solidaridad
Pri n Ci pi os e Subsidiaridad

e Universalidad
|ESS * Eficiencia
e Transparencia
® Participacion
e INSTITUCIONALES
* Fficiencia
* Respeto

* Calidez /

llustracion No.15: Valores y principios del IESS
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

4.4. FORMULACION DEL MODELO DE PLANIFICACION PARA LA
EVALUACION INSTITUCIONAL: CASO DIRECCION PROVINCIAL IESS
CHIMBORAZO

4.4.1. Formulacidn Estratégica Institucional

La participacion activa de las autoridades del nivel jerarquico superior, en cada una de las
visitas que se realizé a la institucion, propicio espacios de aprendizaje, permitiendo el
analisis de la situacion actual de la gestion del IESS, en base a los siguientes factores

estructurales esenciales:

a) Organizaciony Cultura,
b) Personas y Conocimiento,
c) Ejecucion

d) Informacion y Tecnologia
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Conforme se observa en el siguiente grafico, el despliegue de la Planificacion
Institucional del IESS, en cada uno de sus niveles: Planificacion Estratégica,

Planificacion Operativa y Planificacion Territorial.

Como se puede observar cada nivel de Planificacion se ha constituido en un Hito
Institucional, en el cual se ha previsto cumplir con la definicion de Objetivos, Estrategias,
Indicadores y Metas. Adicionalmente, resulta imperante la necesidad de revisar el
portafolio de proyectos, asi como, los procesos que requieren mejora, especialmente los
vinculados a la gestion institucional. De este modo, el despliegue de la Planificacion ha
implicado un esfuerzo mancomunado en el transcurso de los meses de mayo, junio y julio
del 2015.

4.4.2. Perspectivas Estratégicas IESS

0 Ciudadania

() Procesos

Intérnos

w

Talento Humano

Finanzas

llustracion No.16: Perspectivas Estratégicas IESS
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

El mapa estratégico expresa las relaciones de causalidad de los objetivos estratégicos
ubicados en las cuatro perspectivas institucionales en las cuales se pretende realizar la
evaluacion; los planteamientos expresados en las perspectivas son consistentes entre si de
tal manera que los objetivos de la perspectiva de la ciudadania se logren mediante los de
la perspectiva de procesos, que a la vez, se deben alcanzar mediante los de la perspectiva

de talento humano e innovacion y estos ultimos mediante los de la perspectiva financiera.

Esta relacion sera utilizada por el IESS, apuntando a lograr la satisfaccion de la

ciudadania.
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CIUDADANIA
1. Incrementar la calidad, calidez y
oportunidad en el acceso y entrega
de las prestaciones y servicios

CIUDADANIA
2. Incrementar el acceso al
aseguramiento universal
obligatorio de la  poblacion
ecuatoriana urbana, rural y en el

institucionales a nivel nacional. _
exterior

PROCESOS INTERNOS
3. Incrementar la eficiencia institucional del
Ecuatoriano de Seguridad Social.

Instituto

TALENTO HUMANO
4. Incrementar el desarrollo del talento humano del
Instituto

FINANZAS
6. Incrementar el uso eficiente de
los recursos financieros y fondos
prestacionales.

FINANZAS
5. Mantener el equilibrio
financiero actuarial de los fondos.

lustracion No.17: Objetivos Estratégicos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

En este contexto, a continuacion se detallan los Objetivos Estratégicos del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Socia; el IESS al igual que otras instituciones del Estado debe
regirse estrictamente a los objetivos y politicas del Plan Nacional del Buen Vivir 2013 —
2017, asi como, a las Politicas Intersectoriales y Sectoriales, en este caso a las propuestas

por el Sector del Desarrollo Social, alineacion que se presenta a continuacion:
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4.4.3. Alineacion Estratégica Institucional del Instituto Ecuatoriano De Seguridad

Social.
7 N
OBJETIVO DE Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas.
PNBV
\_ J
7 N

B 9.4 Establecer y garantizar la sostenibilidad de las actividades de
POLITICA autoconsumo y autosustento, asi como de las actividades de cuidado
humano con enfoque de derechos y de género

J
4 N\ - -
META 9.7 Aumentar la PEA afiliada a la Seguridad Social contributiva
al 60%, y al nivel rural al 50%.
\ J
( )
INDICADOR PEA afiliada a la Seguridad Social / PEA TOTAL
\ J
iati ) 1. Incrementar la calidad, 2. Incrementar  acceso  al
Objetivo
Estratégico calidez y oportunidad en el aseguramiento universal
Institucional acceso y entrega de las obligatorio de la poblacién
prestaciones y servicios ecuatoriana urbana, rural
\ J

llustracion No.18: Alineacion Estratégica Institucional
Fuente: IESS. DIR.PROV.CH
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Para la formulacién de los Objetivos Estratégicos Institucionales del IESS, mismos que
daran el direccionamiento institucional para el periodo 2014-2017, se consideraron
como principales insumos la misién, visién, valores y principios institucionales, y cada
una de las perspectivas estratégicas establecidas. A continuacion se describe cada

Objetivo Estratégico, Estrategias y sus respectivos indicadores:
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1. Incrementar la calidad, calidez y oportunidad en el acceso y entrega de

las prestaciones y servicios institucionales a nivel nacional.

Al aplicar un modelo de gestion optimo y eficiente, bajo los principios de calidad y
calidez, que permitan dar cumplimiento a lo establecido en la Constitucion y la
normativa legal vigente, para prestacion de los servicios de seguros especializados y
prestaciones; se logra cumplir con la principal finalidad de la administracion publica que
es constituir un servicio a la comunidad, en este caso, el segmento al cual se asiste esta
conformado por los afiliados al IESS que con su aporte econdmico mensual, exigen

obtener un seguro que salvaguarde su bienestar y el de su familia.

Para contribuir con este trabajo de mejora continua de la calidad de los servicios del
IESS, se han definido las siguientes estrategias con sus indicadores, mismas que se

describen a continuacion:

Tabla No.14: Calidad de los servicios

ESTRATEGIAS

a) Implementar un sistema de gestion
integral que facilite el trabajo
articulado de los actores
involucrados en la atencién integral
de prestaciones a nivel nacional y en
el territorio.

1.1 Nivel de satisfaccion del usuario
en la entrega de prestacionesy
Servicios.

b) Desarrollar y mejorar los
mecanismos y procesos que
garanticen una entrega sostenible
de prestaciones econémicas.

c) Mejorar la calidad de los
servicios a los beneficiarios.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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2. Incrementar el acceso al aseguramiento universal obligatorio de la

poblacion ecuatoriana urbana, rural y en el exterior.

En cumplimiento a lo establecido en la Constitucion, el IESS tiene como responsabilidad
la prestacion de las contingencias del seguro universal obligatorio a sus afiliados, por tal
razén este objetivo esta enfocado para que los ecuatorianos sean afiliados y formen parte
del sistema de seguridad social independientemente de su condicion laboral y ubicacion

geografica.
A continuacion se indica las estrategias establecidas con su respectivo indicador:

Tabla No.15: Acceso Al Aseguramiento Universal

ESTRATEGIAS

a) Mejorar los niveles de afiliacion
de empleados en relacién de
dependencia..

b) Promover la afiliacion de la 2.1 NUmero de afiliados con respecto a

poblacién econémicamente activa la PEA.
y la poblacion susceptible de
proteccion en el pais y en el
exterior

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

3. Incrementar la eficiencia institucional del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social: Caso Direccién Provincial IESS Chimborazo.

El fortalecimiento institucional apunta a la mejora del disefio estructural y a la
optimizacion de los procesos ineficientes de cada una de las unidades del IESS, esto con
la finalidad de mejorar la gestion en cuanto a los servicios que la institucion brinda a la
ciudadania. Ademas comprende el establecimiento de proyectos destinados a modernizar
y optimizar la capacidad institucional, esta modernizacion abarca entre otras cosas, el
disefio de procesos; definicion de estructuras de gestion y normas de gestion; sistemas

permanentes de capacitacion para distintos sectores; la gestion ambiental institucional;
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mejoramiento en la prestacion y operacion de servicios, estrategias de comunicacion;

desarrollo de sistemas informaticos; etc.

Para cumplir con este objetivo se han definido las siguientes estrategias e indicadores.

Tabla No.16: Eficiencia Institucional

ESTRATEGIAS

a) Mejorar los niveles de gestion
para la entrega de los servicios que
brinda el IESS.

3.1 Porcentaje de cartas de
servicios aprobadas.

b) . Optimizar los

b) Or procesos
institucionales.

3.2 Porcentaje de

C jprocesos
comatosos mejorad 0sS.

c) Implementar un sistema de
gestion integral.

3.3 Porcentaje de proyectos
de inversiénen riesgo.

d) Implementar un sistema de
gestion integral de riesgos.

3.4 Porcentaje de

desempefio institucional.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

4. Incrementar el desarrollo del talento humano del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social: Caso Direccién Provincial IESS Chimborazo

Parte del proceso de generar una eficiencia institucional, es capacitar a los servidores y
funcionarios que forman parte del talento humano del IESS. También es fundamental
fortalecer la Cultura organizacional que permita conservar y difundir adecuadamente el
KNOW HOW que el talento humano adquiere durante el periodo de gestion en la
institucién. En este sentido, el desarrollo de competencias y habilidades debe

desarrollarse de manera simultanea con su crecimiento como ser humano.

Este reto institucional requiere de la aplicacion de las siguientes estrategias, con sus

respectivos indicadores:
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Tabla No.17: Desarrollo Del Talento Humano

ESTRATEGIAS

a) Generar planes de induccidnf4.1 Porcentaje de personal con
institucional y departamental. nombramiento.

b) Implementar un modelo de gestion|4.2 indice de rotacion del nivel
del cambio de la cultura organizacional.| directivo.

4.3 Porcentaje de funcionarios |
servidores formados respecto a lag
necesidades de capacitacion
identificadas.

c) Desarrollar las competencias vy
habilidades de Talento Humano
enfocadas en el desarrollo del ser|
humano

4.4 Porcentaje de cumplimiento de 14
inclusién de personas con
discapacidades.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

5. Mantener el equilibrio financiero actuarial.

La sostenibilidad y el fortalecimiento financiero de cada uno de los fondos, es un punto
primordial, ya que de esto depende cumplir con las obligaciones del pago de pensiones a
los jubilados hasta su fallecimiento y en lo posterior a la viuda y sus hijos menores de

edad, dar atencién de salud, préstamos y demas servicios adicionales.

Con la finalidad de cumplir con esta obligacion que tiene la institucion se han definido

las siguientes estrategias e indicadores.
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ESTRATEGIAS

a)

b)

Tabla No.18: Mantener el equilibrio financiero actuarial.

Implementar  politicas  de
sostenibilidad actuarial por
cada Seguro Especializado y
DNAC.

Desarrollar e implementar el
modelo de gestion de cada
Seguro Especializado.

c) Mejorar el rendimiento de los

fondos administrados  que
cubran al menos la tasa
actuarial revalorizada  en

relacion a la inflacion

5.1 Porcentaje de variacion de
la probabilidad del equilibrio
actuarial en el sistema de
Pensiones

5.2 Porcentaje de variacion de
la probabilidad del equilibrio
actuarial en el Seguro de
Riesgos del Trabajo

5.3 Porcentaje de variacion de
la probabilidad del equilibrio
actuarial en el Seguro de
Social Campesino

5.4 Porcentaje de variacion de
la probabilidad del equilibrio
actuarial en el Seguro de
Salud Individual y Familiar

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Incrementar el uso eficiente de los recursos financieros y fondos prestacionales.

Para el IESS es importante medir la eficiencia de la gestién en funcion del presupuesto
asignado a la administracion y a los seguros, considerando “la capacidad de gasto”, pues
cada unidad tiene funciones que cumplir y para ello se le asigna el presupuesto
correspondiente, al generar un uso eficiente de presupuesto nos enfocamos a la gestion

real y que genera valor agregado a la institucion.

Para este fin, se han disefiado las siguientes estrategias e indicadores a cumplir.

Tabla No0.19: Uso eficiente de los recursos financieros
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ESTRATEGIAS

a) Mejorar la gestion de

recaudacion de los ingresos. 6.1 Porcentaje de ingresos.

6.2 Porcentaje de ejecucion
presupuestaria de  Gasto
Corriente.

6.3 Porcentaje de ejecucion

b) Optimizar la gestion del gasto. |Presupuestaria de Gasto de
Inversion.

6.4 Porcentaje de ejecucion
presupuestaria de Gasto de
Capital.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

4.5. MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE ESTRATEGICA

La presente matriz constituye una herramienta que facilita la recoleccion de informacion
especifica que permita una mejor evaluacion de las actividades que se desarrollan, en la

matriz que se emplea en SENPLADES.
4.5.1. Desarrollo

En la parte superior de la matriz se presentan los objetivos estratégicos provisionales del
IESS en el formato que se presenta en la Tabla.

Tabla 20: Matriz de objetivos estratégicos provisionales del IESS.

CODIGO OBJETIVOS ESTRATEGICOS PROVISIONALES DEL IESS
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Contar con un nuevo marco normativo de ley y reglamento de seguridad social,
OE1 acorde a la Constitucion de la Republica del Ecuador; asi como a la
consolidacion del rol del IESS como organismo ejecutor de las politicas de

seguridad social del Gobierno Nacional

Ampliar la cobertura progresiva de la afiliacion a la seguridad social, por grupo
OE2 de actividad, en todo el territorio nacional y a nivel internacional, hasta lograr la

seguridad social universal, contando con el financiamiento técnico

Extender la cobertura del seguro de salud de manera progresiva a la poblacion
OF3 ecuatoriana, contando con una adecuada capacidad instalada de atencion de
prestadores internos como externos, manteniendo la sostenibilidad financiera de

los servicios otorgados

o Mejorar la calidad en el acceso a los servicios brindados a los asegurados y su
adecuada difusién y comunicacién al afiliado

Conducir al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social hasta la mejora de su
OE5 desempefio a través de una adecuada estructura organizacional orientada al

asegurado

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

De acuerdo a la siguiente matriz se mantiene el ordenamiento por perspectivas, se afiade
las columnas tituladas Objetivos y Codigo estratégico IESS en esta seccion se debera

Ilenar como se presenta a continuacion en la siguiente Figura.
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Tabla No.21: Columnas Perspectiva, Objetivos y Cddigo estratégico IESS.

PERSPECTIVA OBJETIVOS CODIGO ESTRATEGICO IESS

TE

CLIEN

PROCESOS

INNOVACION /
APRENDIZAJE

FINANCIERA

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

En la columna objetivos se debe escribir los objetivos de la dependencia que se alineen a
la perspectiva respectiva y en la Columna de Cdédigo estratégico IESS se debe escribir el
cddigo del objetivo estratégico al cual se alinee el objetivo de la dependencia (OE1, OE2,
OE3, OE4, OEb5), estos codigos se encuentran en la primera columna derecha de los

objetivos estratégicos provisionales del IESS,

A continuacion se colocan columnas que permiten medir el cumplimiento de los
OBJETIVOS DE LA DEPENDENCIA, como: Meta anual, Indicadores de Resultado,
Formula del Indicador de Resultados, Frecuencia de medicion, Linea de base,
Cronograma Trimestral de cumplimiento de la meta, estas columnas se pueden apreciar

en la Tabla.
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Tabla No.22: Columna Medicion de los Objetivos.

Medicion de los Objetivos

Meta
anual

Cronograma Trimestral de cumplimiento de

Indicadore | Formula del Frecuencia de|Linea de]|]
s de | Indicador de o a meta
medicién base
Resultado | Resultados I T = -

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

Se debe resaltar que en la columna Meta anual se colocan todas las metas relacionadas
con cada uno de los objetivos de la dependencia como se aprecia en la Figura 6, y para
cada una de ellas se debe establecer el CRONOGRAMA TRIMESTRAL DE
CUMPLIMIENTO DE LA META el cual esta dividido en dos filas, en la superior se
debe colocar el avance programado, el propuesto por parte de la dependencia que permita
cumplir con la meta, en la segunda fila se debe colocar la ejecucion real, con VALORES
NUMERICOS, NO SE DEBE COMBINAR CELDAS O ESCRIBIR TEXTO, en
caso de que no se presente un avance se debe colocar 0% no dejar en blanco, si la
evaluacion que realiza la dependencia es diferente a la trimestral, se debera realizar una
regla de tres para convertir este avance en un avance trimestral y este sera el que se

coloque en esta columna.

En la columna Indicadores de Resultados se debe escribir el nombre del indicador que se
desea medir y que evidencie el cumplimiento de los objetivos. En Férmula del Indicador

se coloca la expresion matematica que permite calcular el valor numérico del Indicador
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de Resultados, que indica el avance de la actividad, por lo general es una relacion entre

lo que se cumple y la meta propuesta.

En la columna Linea de base se escribe el avance previo que se ha presentado en la meta
que se propone ES UN VALOR NUMERICO NO UN TEXTO, si no existe un trabajo
previo se debe colocar 0%, siempre el valor de la Linea de Base debe ser menor al 100%,

si es del 100% se da por entendido que ha logrado cumplir con la meta, y no tiene razén

de ser el proyecto, es mas, se puede afirmar que si se presentan avances en el objetivo, se

tiene una errada evaluacion inicial para determinar la linea base, o0 se presentd una

deficiente planificacion en la ejecucion del proyecto o no esta claro como se debe llenar

la matriz de seguimiento y evaluacion.

Tabla 23: Relacion Objetivos con Medicion de los Objetivos.

Medicion de los Objetivos

Conl Formula Frecuencia | Linea %riomngsgtrrzrlna de
. . il : del
Objetivos Ielsztgageglco Meta anual g‘g&ﬁgggs i Indicador | de de cumplimiento de la
‘F’ésultados medicién | base | meta
| 1l I | v
Reducir a un .
0% el Porcentaje de
10% o |accesos n 0% |50% | 25% | 25%
porcentaje e| 7
. usuarios que no peiE e Trimestral | 76%
Comunicar y acceden a  la | P2T@ consulta
dlfupd}f los péglna web por de Ser\{lClOS y 30% | 30% | 0% | 0%
S?Q;g::?gneg OE4 desconocimiento AES LRSS
gel I Reducir a un 5%
. i ) 0% |50% |25% | 25%
de Pensiones e porcer?taj_e i Porcentaje de
desconocimiento L . 0
- . conomml_entos Trimestral | 30%
prestaciones  y y prestaciones 30% | 30% | 0% | 0%
Servicios
Mejorar el Contar con el
servicio de servicio de Call - 40% | 20% | 20% | 20%
> Cumplimiento
atencion al Center para .
- . . del Trimestral | 0%
cliente diversificar los cronoarama
mediante un canales de g 45% | 45% | 0% | 0%
Call Center OE5 atencion
y U - Demanda 40% | 20% | 20% | 20%
redisefio del Reducir aun 5% | . .
proceso para el porcentaje de TIEEHS 8B
1 0,
atencion en demanda gte;n;é;grc]eso d;i Trimestral { 30% a5% | 45% | 0% | 0%
los mddulos insatisfecha cliente 0 o e 0
del IESS

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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A continuacion se presentan las columnas Programas, Proyecto y Actividades, que se

muestran en la Tabla:

Tabla 24: Columna Programas, Proyecto y Actividades

PROGRAMAS, PROYECTO Y
ACTIVIDADES

PROGRAMA |PROYECTO | ACTIVIDAD

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

En la columna Programas se coloca el nombre del programa que apunta al objetivo de la
dependencia, en la columna Proyecto se establecen los nombre de los proyectos que se
ajustan al Programa, finalmente tenemos la columna Actividad en la cual se nombran las
ACTIVIDADES MACRO que contemplan el proyecto como se muestra en la Figura.
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Tabla 25: ACTIVIDADES MACRO

Medicion de los Objetivos

Programas, Proyecto y Actividades

) Cronograma Trimestral de cumplimiento
Formula del ) ,
. . Frecuencia de Linea de de la meta o
Meta anual Indicador de Resultados Indicador de L, Programa Proyecto Actividad
medicion base
Resultados
| I 1 v

Reducir a un 10% el porcentaje de Porcentaje de accesos a 0% 50% 25% 25% Actividad 1 proyecto 1

usuarios que no acceden a la pdagina web para consulta Trimestral 76% Proyecto 1
pagina web por desconocimiento de servicios y prestaciones 30% 30% 0% 0% Actividad 2 proyecto 1

Programa A

Reducir a un 5% el porcentaje de Porcentaje de 0% 50% 25% 25% Actividad 1 proyecto 2

desconocimiento en las conocimientos y Trimestral 30% Proyecto 2
prestaciones y servicios prestaciones 30% 30% 0% 0% Actividad 2 proyecto 2
Contar con el servicio de Call o 40% 20% 20% 20% Actividad 1 proyecto 4

. . Cumplimiento del .
Center para diversificar los canales Trimestral 0% Proyecto 4
=, cronograma —
de atencion 45% 45% 0% 0% Actividad 2 proyecto 4
Programa B
. . Demanda insatisfecha del 40% 20% 20% 20% Actividad 1 proyecto 5
Reducir a un 5% el porcentaje de L .
. X proceso de atencioén al Trimestral 30% Proyecto 5
demanda insatisfecha i —

cliente 45% 45% 0% 0% Actividad 2 proyecto 5

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.
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La informacion requerida en las columnas antes mencionadas es:

e Indicador de la Actividad: En esta columna se coloca el indicador que permita medir

el cumplimiento de la actividad.

e Formula del indicador: Es la presentacion de la expresion matematica que permite

medir el indicador.

e Linea de Base: En esta columna se plantea el porcentaje de avance cumplido en el

periodo anterior si es del caso.

Frecuencia de Evaluacion:

Se debe presentar con que periodicidad se deben realizar las evaluaciones de la actividad.
Metas Anuales:

Es la presentacion de la metas que al final del afio se desea alcanzar en cada actividad.
% de Avance Actividades:

No se deben ingresar ningun dato porque es el resultado de la sumatoria de los avances
parciales logrados que se colocan en porcentaje en las columnas de Cronograma de

Ejecucion y expresa el avance en la ejecucion de la actividad.

Presupuesto:

Esta columna esta subdividia en Vigente y Pagado, en la primera sub columna se plasma
el presupuesto que se ha programado previo el estudio respectivo para el desarrollo de la
actividad, en la segunda sub columna de Presupuesto se coloca el valor numérico que
representa el presupuesto pagado hasta el momento de la evaluaciéon, que no

necesariamente esta en relacién directa con el % de Avance Actividad.

Si se presentan el caso que en % de Avance Actividad se establece 0% y en presupuesto
pagado se establece un valor, se genera una duda en la concordancia de estos valores, por

lo que se recomienda cuidar la relacion entre estos dos datos.

Cronograma de Ejecucién:
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Esta columna esta subdividida en doce sub columnas numeradas del 1 al 12 y en tres filas,
las que NO DEBEN SER COMBINADAS O ALTERADAS, en la primera fila se
colocan la proyeccion de avance mensual planificado por la dependencia que no
necesariamente debe ser la misma en todos los meses, este porcentaje depende de la
complejidad de la actividad que se realizaria en todo caso estos valores quedan a criterio
de la experticia del equipo formado para el desarrollo del proyecto que se evaluara,.

En este punto se debe resaltar que si la Frecuencia de Evaluacion que se plantea la
dependencia y que se evidencia en la columna titulada Frecuencia de Evaluacion es
diferente a la evaluacion mensual, se debe realizar la conversion del caso, se sugiere
aplicar una regla de tres, en la segunda fila se debe colocar el avance real que tiene la
actividad, se debe cuidar que la suma de los avances presentados en cada mes en el
Cronograma de Ejecucidn, que representan el % de Avance de Actividad, debe estar en

concordancia con el avance trimestral del objetivo, si no se presenta esta concordancia.

Se recomienda revisar la programacion de cada actividad y tomar las acciones pertinentes
para cumplir con la meta planteada, se debe justificar en observaciones la razon del retraso
0 excesivo avance con la respectiva documentacion, finalmente en la tercera fila se debe
informar el porcentaje de avance en la ejecucién del presupuesto que no esta
necesariamente en relacion directa al avance real de la actividad, el mismo que se calcula

dividiendo el Presupuesto pagado con el vigente.

Lo antes descrito se presentan en la Figura.

77



Programas, Proyecto y Actividades

Medicién de las Actividades

L Indicador de | Férmuladel | Lineade | Frecuenciade | Metas | % de Avance Presupuesto Cronograma de Ejecucion
Programa | - Proyecto Actividad la Actividad Indicador base Evaluacion | Anuales | Actividades
Vigente | Pagado 5|6 7 |8 9 |10 11 |12
Proyecto 1 Actividad 1 Mensual
proyecto 1
Programa
A
Activi 1
Proyecto 2 ctividad Mensual
proyecto 2
Activi
ctividad 1 Mensual
proyecto 4
Proyecto 4
Programa Actividad 2 Mensual
B proyecto 4
Proyecto 5 Actividad 1 Trimestral
proyecto 5
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En las ultimas columnas tenemos Responsables, Observaciones y Fuentes de Informacion

como se presenta en la Figura 11.

Tabla 26: Responsables, Observaciones y Fuentes de Informacion

RESPONSABLES

FUENTES DE

LIDER | EQUIPO | OBSERVACIONES INFORMACION

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Maria Fernanda Silva Andrade.

La columna Responsables se subdivide en Lider y Equipo, en la primera columna se
escribe el nombre del responsable del proyecto o la persona que lidera el proyecto, a
continuacidn se tiene que escribir el nombre del equipo responsable que es el nombre de

la unidad responsable de la ejecucion del proyecto.

Finalmente tenemos las columnas de Observaciones y Fuentes de Informacion, en
Observaciones se debe describir las razones o justificativos de datos que parecen
inconsistentes como por ejemplo: un avance menor al programado 0 un exceso de
cumplimiento, avances de 0%, falta de concordancia entre avances mensuales y avances
trimestrales entre otros, en la columna Fuentes de Informacion se debe establecer los
nombre, nimeros o identificacion reglamentaria de DOCUMENTOS, REPORTES
INFORMATICOS, INFORMES, ACTAS, ETC. Que sean evidencias de la ejecucion

de cada actividad y permitan verificar el avance informado.
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CONCLUSIONES

e EIl presente trabajo de investigacion ha permitido fortalecer los conocimientos de
todas las personas que de una u otra manera colaboraron para desarrollar esta herramienta
de gestion llamada cuadro de mando integral, que beneficia en muchos aspectos a la
Direccién provincial IESS Chimborazo, empezando por unir a su personal para buscar
mejoras a los inconvenientes que se presentan en la empresa, ademas de mantener un

control de la informacidn que se genera dia a dia en sus diversas actividades.

e EI CMI tradujo la estrategia de la organizacion en objetivos medibles para conocer
el grado de cumplimiento de las metas, Capto el interés del personal que veia como
necesario el implementar un modelo de gestion que estudiara otros aspectos de la empresa

a mas de la parte econémica financiera y de servicios

e Al identificar los problemas que tiene la empresa, también se logré buscar las
soluciones, entre el mismo personal, y lo Unico que queda pendiente es ponerlas en

practica y darles seguimiento.

e Facilita la presentacion de resultados a los organismos de control, debido a que el
sistema obliga a todo el personal a mantener actualizada la informacion y de esta manera
los resultados obtenidos son reales, ayudando en la presentacion de cualquier informe de

la gestion.



RECOMENDACIONES

e Establecer reuniones periodicas con el personal de la empresa para mejorar la
comunicacion interna, detectar acciones de peligro e implementar iniciativas estratégicas

que mejoren la gestion.

¢ Seleccionar un equipo de trabajo eficiente y capacitado para el area de control patronal,
con el fin de disminuir los altos valores de mora patronal que se viene arrastrando afo

tras afo.

e Capacitar a todo el personal en temas administrativos para la correcta recoleccién y
clasificacion de la informacion, que se utilizara en el Cuadro de Mando Integral.

e Mejorar los procesos de control de los recursos para evitar el mal uso y el desgaste de

los mismos.

e Se recomienda a la Direccion realizar un estudio sobre los procesos para solicitar la
formulacién de actividades con linea bases, debido a que actualmente estan trabajando

sin ningln punto de inicio para plantear la linea base
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ANEXOS



