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RESUMEN

El presente trabajo se ha titulado: “Disefio de un sistema de control de
procesos por medio de indicadores de gestion para e | Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social de la ciudad de Mil  agro en el periodo

enero a junio del afio 2010.”

El objetivo que persigue este proyecto es de disefiar una herramienta administrativa
efectiva para el control de cumplimiento de metas y objetivos pre-planteados para beneficio
del Instituto de Seguridad Social Milagro, especificamente en el desarrollo de POA-Cliente
por el periodo de Enero a Junio del 2010. Durante este periodo se establecié como objetivo
incrementar el numero de afiliados, basado en estrategias de mercado de Captacion de
Clientes, por lo que el instituto asignd recursos humanos y administrativos para el mismo.
Para medir que este proyecto planteado por el Instituto sea efectivo establecimos varios

indicadores de cumplimiento y competencia. Este proyecto constara de cinco capitulos.

En el Capitulo 1 se presenta el marco tedrico y se detallan conceptos relacionados con el

desarrollo de la tesis, que hardn que el lector se introduzca en el tema.

En el capitulo 2 se procede a la descripcion del negocio y antecedentes histdricos,

presentando informacidn necesaria para desarrollar el estudio.
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En el capitulo 3 se desarrolla la descripcion del proceso POA-clientes que se enfocara a lo

largo del proyecto y se identifican los indicadores a utilizar para su posterior analisis.

En el capitulo 4, desarrollaremos el enfoque estratégico, se utiliza como guia una cobertura
de la matriz de objetivos estratégicos internos y externos, la misma que nos brinda el
marco de referencia para implementar estratégicamente sistemas de control de procesos
para incrementar el rendimiento de la empresa, mejorando y controlando el proceso de

POA-clientes.

En el capitulo 5 se utilizaran indicadores de gestion que nos ayudaran a mejorar e

implementar el sistema de control en el proceso POA-clientes.

Finalmente el capitulo 6, debido al seguimiento descrito, se presentan las conclusiones y

recomendaciones segun lo observado durante el desarrollo del proyecto.
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CAPITULO |

1 MARCO TEORICO DE SISTEMAS DE CONTROL DE

PROCESOS

1.1 Sistemas de gestion de procesos

1.1.1 Procesos ‘!

Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se
caracterizan por requerir ciertos insumos como son: productos o servicios
obtenidos de otros proveedores; y tareas que implican valor afiadido, con

miras a obtener ciertos resultados.

Otra posible definiciéon: gestion de todas las actividades de la empresa que
generan un valor afadido; o bien, conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es un conjunto
de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar
para conseguir u resultado. Un proceso define que es lo que se hace, u un

procedimiento, como se hace.

Los procesos pueden ser cooperantes o independientes, en el primer caso se
entiende que los procesos interactian entre si y pertenecen a una misma

aplicacion. En el caso de procesos independientes en general se debe a que

16



no interactdan y un proceso no requiere informacion de otros o bien porque

son procesos que pertenecen a distintos usuarios. *

1.1.2 Gestién de Procesos 2

Un proceso comprende una serie de actividades realizadas por diferentes
departamentos o servicios de una institucion, que afiaden valor y que ofrecen

un servicio a su cliente.

La gestidn por procesos es una forma de organizacion diferente de la clasica
organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacion. Los procesos definidos son gestionados de

modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los
procesos lo realizan personas y los productos los reciben personas, y por lo
tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre

proveedores y clientes.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
"propietarios” a los procesos clave, haciendo posible una gestion
interfuncional generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su
satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser mejorados o0
redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y
mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos.
Hace posible la comprensién del modo en que estan configurados los

procesos de negocio, de sus fortalezas y debilidades.?

! Arcelay Salazar A. Gestion de procesos. Rev. Calidad Asistencial
2 Arcelay Salazar A. Gestién de procesos. Rev. Calidad Asistencial
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1.1.3 Mapa de procesos

Una aproximacion que define la organizacion como un sistema de procesos
interrelacionados. ElI mapa de procesos impulsa a la organizacion a poseer
una vision mas alla de sus limites geograficos y funcionales, mostrando como
sus actividades estan relacionadas con los clientes externos, proveedores y
grupos de interés. Tales "mapas" dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos clave de la organizacion. Asimismo dan la
oportunidad de distinguir entre procesos clave, estratégicos y de soporte,
constituyendo el primer paso para seleccionar los procesos sobre los que

actuar. ®

1.1.4 Modelo de procesos

Un modelo es una representacion de una realidad compleja. Realizar el
modelado de un proceso es sintetizar las relaciones dinamicas que en él
existen, probar sus premisas y predecir sus efectos en el cliente. Constituye
la base para que el equipo de proceso aborde el redisefio y mejora y
establezca indicadores relevantes en los puntos intermedios del proceso y en

sus resultados. 3

1.1.5 Indicadores de gestion

La Gestion de Procesos implicara contar con un cuadro de indicadores
referidos a la calidad y a otros parametros significativos. Este es el modo en
qgue verdaderamente la organizacion puede conocer, controlar y mejorar su

gestion.?

3 . , . .
Jose Onate, Consultor Empresarial, Articulo en Gerencia Empresarial
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1.1.6  Definicién de Programa Operativo Anual (POA) *

El sistema presupuesto por programas, divide su estructura en funciones,
programas, y proyectos, siendo en esta ultima clasificacion donde surge la

conceptualizacion del Programa Operativo Anual (POA).

El programa operativo es un programa concreto de accion de corto plazo,
gue emerge del plan de largo plazo, y contiene los elementos (objetivo,
estrategia, meta y accidén) que permiten la asignacién de recursos humanos y
materiales a las acciones que haran posible el cumplimiento de las metas y

objetivos de un proyecto especifico.

El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por
parte de los responsables de una entidad facturadora (compaifia,
departamento, sucursal u oficina) los objetivos a conseguir durante el

presente ejercicio.

El plan operativo anual debe estar perfectamente alineado con el plan
estratégico de la empresa, y su especificacion sirve para concretar, ademas
de los objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe

seguir cada entidad.

1.1.7 Plan estratégico *

El plan estratégico es un documento formal en el que se intenta plasmar, por
parte de los responsables de una compafia cual serd la estrategia de la

misma durante un periodo de tiempo, generalmente de 3 a 5 afos.

El plan estratégico es cuantitativo: establece las cifras que debe alcanzar la
institucion: describe el modo de conseguirlas, perfilando la estrategia a seguir
y temporal: indica los plazos de los que dispone la compafia para alcanzar

esas cifras.

* Manual Plan Operativo Anual del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social 2010
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Una de las directrices que sigue el POA es la mejora constante en el servicio
al cliente, en este caso, afiliado el cual tiene a su disposicion una gama de
opciones de servicio a las cuales puede acceder en el momento en que pasa

a ser parte de este grupo.

1.2 Conceptualizacion del Aplicativo Informatico

1.2.1 Datawarehouse °

Un Datawarehouse es una base de datos corporativa que se caracteriza por
integrar y depurar informacion de una o mas fuentes distintas, para luego
procesarla permitiendo su analisis desde infinidad de perspectivas y con
grandes velocidades de respuesta. La creacion de un Datawarehouse
representa en la mayoria de las ocasiones el primer paso, desde el punto de
vista técnico, para implantar una solucion completa y fiable de Business

Intelligence.

La ventaja principal de este tipo de bases de datos radica en las estructuras
en las que se almacena la informacion. Este tipo de persistencia de la
informacion es homogénea y fiable, y permite la consulta y el tratamiento

jerarquizado de la misma.

‘ﬁ
Operational System\

Olap Analysis
ERP i

—_—

Reporting

Extraction,
Transformation,
Laading

b

:ﬁ /' -
CRM S
Data Warehouse
Flat
Files

Data Mining

Grafico 1.1 Representacion Datawarehouse

Elaborado por: Autor
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1.2.2 Caracteristicas °

El término Datawarehouse fue acufiado por primera vez por Bill Inmon, y se
traduce literalmente como almacén de datos. No obstante, y como cabe
suponer, es mucho mas que eso. Segun definié el propio Bill Inmon, un

datawarehouse se caracteriza por ser:

Integrado: los datos almacenados en el datawarehouse deben integrarse en
una estructura consistente, por lo que las inconsistencias existentes entre los
diversos sistemas operacionales deben ser eliminadas. La informacion suele
estructurarse también en distintos niveles de detalle para adecuarse a las

distintas necesidades de los usuarios.

Tematico: sélo los datos necesarios para el proceso de generacién del
conocimiento del negocio se integran desde el entorno operacional. Los
datos se organizan por temas para facilitar su acceso y entendimiento por
parte de los usuarios finales. Por ejemplo, todos los datos sobre clientes
pueden ser consolidados en una Unica tabla del datawarehouse. De esta
forma, las peticiones de informacion sobre clientes seran mas faciles de

responder dado que toda la informacién reside en el mismo lugar.

Historico: el tiempo es parte implicita de la informacion contenida en un
datawarehouse. En los sistemas operacionales, los datos siempre reflejan el
estado de la actividad del negocio en el momento presente. Por el contrario,
la informacion almacenada en el datawarehouse sirve, entre otras cosas,
para realizar analisis de tendencias. Por lo tanto, el datawarehouse se carga
con los distintos valores que toma una variable en el tiempo para permitir

comparaciones.

No volatil: el almacén de informacion de un datawarehouse existe para ser
leido, pero no modificado. La informacion es por tanto permanente,

significando la actualizacion del datawarehouse la incorporacion de los
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altimos valores que tomaron las distintas variables contenidas en él sin

ningun tipo de accion sobre lo que ya existia.
1.2.3 DATAMART

Un Datamart es una base de datos departamental, especializada en el
almacenamiento de los datos de un area de negocio especifica. Se
caracteriza por disponer la estructura éptima de datos Para analizar la
informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los
procesos de dicho departamento. Un datamart puede ser alimentado desde
los datos de un datawarehouse, o integrar por si mismo un compendio de

distintas fuentes de informacion.

Por tanto, para crear el datamart de un area funcional de la empresa es
preciso encontrar la estructura Optima para el analisis de su informacion,

estructura que puede estar montada sobre una.’
1.2.4 Dimensién

Una dimensidn representa una perspectiva de los datos. Las dimensiones
son usadas para seleccionar y agregar datos a un nivel deseado de detalle.
Podemos definir el concepto de dimension como el grado de liberta de
movimiento en el espacio. Entenderemos esta libertad como el nimero de

direcciones ortogonales diferentes que podamos tomar.

Las dimensiones se relacionan en jerarquias o niveles. Por ejemplo la
dimensién Zona puede tener los siguientes niveles: ciudad, estado, region,
pais y continente. Otro ejemplo es la dimensién tiempo que presenta los

siguientes niveles: dia, semana, mes y afno.

> Sinergia e Inteligencia de Negocios, Articulo publicado en marzo del 2009
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1.2.5 Atributos

Los atributos, salvando las distancias, es un equivalente a los datos maestros
o dimensiones. Van a dar respuesta a las preguntas “donde”, “quién”, y
“cuando”. Un atributo puede ser resultado de una expresion, concatenacion

de columnas y/o resultado de una funcion.
1.2.6 Hecho

Los hechos contienen medidas, es decir, la informaciobn a nivel de

transaccion que vamos a analizar ejemplo: compras, ventas, préstamos, etc.

Son los valores de negocio por los que querremos analizar nuestra

organizaciéon como son el importe ventas, margen, rentabilidad.
1.2.7 Medida

Una medida es un valor en un espacio multidimensional definido por
dimensiones ortogonales. La medida es un dato numérico que representa la
agregacion de un conjunto de datos. Los datos son producidos como
resultado del funcionamiento de una empresa. Un DW comunmente tiene

tres tipos de medidas:
Snapshots: modelan entidades en un punto dado en el tiempo
Eventos: modelan eventos del mundo real, con el grano fino

Snapshots fijos acumulativos: modelan actividades en un punto dado en el

tiempo.
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1.3 Esquemas y modelos de datos

1.3.1 Esquema multidimensional

Uno modelo de datos es una representacion de los datos relacionados con

otros que se utiliza parar conocer como se organizan los datos en BD u otro

medio de almacenaje y administracion de datos.

Un modelo multidimensional o cubo es una coleccién de medidas las cuales

dependen de un conjunto de dimensiones, es una representacion de los

datos que permite organizarlos en la forma de hechos, dimensiones y

agregados.los hechos contienen medidas, es decir, la informacion a nivel de

transaccion que vamos a analizar ejemplo: compras, ventas, prestamos, etc.

Las dimensiones contiene contienen

transacciones por ejemplo: fecha, cliente, producto, etc.

Ejemplo de hechos y dimensiones en un modelo multidimensional.

Dimensidén
tiempo

id_tiempo
mes
aiio

Dimensian
tarifa

id_tarifa
tipo_tarifa

id_zona
id-division

Dimensidn
conexion

id_conexicn
tipo_conexién

Hechos

— ventas

id_tiempo
id_tarifa
id_conexién

id_usunario
consumo
precio

Hechos=medidas en la
interseccion de
las dimensiones

Dimensién
zona

id_zona
nombre_zona

Dimension
divisién
id_divisién
nombre_division

Dimension
usuario
id_usuario
nombre_usuvario
direccidn
teléfono
voltaje

Grafico 1.2 Esquema Multidimensional

Elaborado por: Autor

informacion descriptiva de esas
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1.3.2 Modelos estrella

En las bases de datos usadas para data warehousing, un esguema en
estrella es aquel que tiene una tabla de hechos que contiene los datos de
analisis, rodeada de las tablas de dimensiones. Este aspecto, de tabla de
hechos (o central) mas grande rodeada de radios o tablas mas pequefias es
lo que asemeja con una estrella.

Este esquema es ideal por su simplicidad y velocidad para ser usado para
analisis: Mercado de datos y Sistemas de informacion ejecutiva. Permite

acceder tanto a datos agregados como de detalle.

Ademas, permite reducir el nimero de relaciones entre tablas y deja a los

usuarios establecer jerarquias y niveles entre las dimensiones.

prometicn

Timelim

stien_id
ikl Time_ID

promoticn_name =
promction_district_id — 1 ::_Ef;::h
promotion_district_name SalesFact L

- The_Year
R : ——————— te
H :"E—WE Time_ID {FK)
o product_id {FK)

ita;t_:?ate promotion_id {FK)
=nd_dst= store_id [FK) - Products

customer_id product_id

store_sales product_name
store_post |dBrand

Stores

store_id

store_name
region_id

sales_regicn
Country
Country_Id

unit_sales Brand

Subcategory_id
product_subcategory
Cepartmentld
Department

Family

Familtyld

Category

|DCategory

Grafico 1.3 Modelo Estrella

Elaborado por : Autor

Finalmente, es la opciébn con mejor rendimiento y velocidad pues permite
indexar las dimensiones de forma individualizada sin que repercuta en el

rendimiento de la base de datos en su conjunto.
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1.3.3 Modelos copo de nieve

En las bases de datos usadas para data warehousing, un esquema en copo

de nieve es una estructura mas compleja que el esquema en estrella. Se da

cuando las dimensiones se implementan con mas de una tabla de datos.

Aunque puede reducir espacio por la minima redundancia de datos, tiene la

contrapartida de peores rendimientos al tener que crear mas tablas de

dimensiones y mas relaciones entre las tablas lo que tiene un impacto directo

sobre el rendimiento.

Si tenemos en cuenta que hoy en dia, el espacio en disco no suele ser un

problema, y si el rendimiento, se presenta con una mala opciéon en Data

warehouse.

Dim Tiempo

Hechos Transacciones Ventas

Fecha Clave (PK)

Facha

Fecha en Texto

Dia de la Semana
uuuuu Dia Semana

Dia del AR
Semana
Semana del Ao
Mes

Descripcion Mes

Mes del Afo

Trimestre

Trimesire del Ao

Semestre

Semestre del Afio
Ao

It
Fin de Semana

Fecha Clave (FK)
Material (FK)
Ch it FK)

Dim Producto

Material (PK)
Desc Material

Famila

Desc Familia

Der OCrigen

Pracio
Importe Bruto
Imparte Dtos
importe Promos
Importe Neto
Coste Unitaric
Coste Total
Margen Parc
Margen Unit
Margen Total

Dim Cliente

1

warietal
Formato Venta
Unidad Medida
Litros

Linea de Producto
Desc Linea Products
Target

Dim Promocion

Promocion (FK}
Desc Promocion
Tipo Promocion

Fecha Inicio
Facha Fin

Chiente (PK)

Desc Clients
Agrupador

Deasc Agrupador
Responsable Comarcial
Canal

Desc Canal

Tipo Cliente

Desc Tipo Cliente

Pais

Poblacion
Codigo Nisisen
Cadigo Club (FK)

Chub Vinos

Codigo Glub {PK)
Edad

Estado Civil
MNumero Hijos
Sexo

Email

MNivel Estudios
Mivel Ingrescs
Fecha Antiguedad

Dim Logistica

Centro (PH)
Desc Centro

Pablacion
Capacidad
Almacenes
T =

Tipo Page
Nivel Club

Modelo Légico Completo Revisado para la empresa BVSA

Grafico 1.4 Modelo Copo de Nieve

Elaborado por: Autor

26



Se puede usar en Data warehouse realmente grandes y complejos, pero

nunca en sistemas que requieran respuestas rapidas para los usuarios.®

1.34 ETLS®

Los procesos de Extraccion, Transformacion y Carga constan de mudltiples
pasos, cuyo objetivo es transferir datos desde las aplicaciones de produccion

a los sistemas de Inteligencia de negocio:

. Extraccion de los datos desde las aplicaciones y bases de datos de
produccion.
. Transformacion de estos datos para reconciliarlos en todos los

sistemas source, realizar calculos o analisis sintactico de cadenas,
enriquecerlos con informacion de busqueda externa y, ademas, adaptarlos al
formato preciso por el sistema objetivo.

. Carga de los datos resultantes en las diversas aplicaciones de BI:
Almacenes de datos histéricos generales o almacenes de datos
empresariales, almacenes de datos histéricos individuales, aplicaciones

Procesamiento analitico en linea o “cubos”.

La latencia de los procesos ETL varia desde los lotes (a veces, de forma
mensual o semanal, pero en la mayoria de los casos diariamente), al tiempo

casi real con actualizaciones mas frecuentes.

1.3.5 Dashboard ’

El nombre Dashboard se refiere al tablero de un automoévil, el cual ofrece al
conductor de informacién permanente sobre el estado del vehiculo. EI mundo
de los negocios toma la palabra con un sentido similar pero en lugar de

aplicarlo a los automoviles lo refiere a la empresa.

® Universidad de las Américas Puebla, Articulo publicado junio 2007 Ing. Lozada
7 Articulo publicado 06/2009 por Sixtina Consulting Group “El disefio Dashboards”
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Asi Dashboard es una pagina desarrollada en base a tecnologia web
mediante la cual se despliega en tiempo real informacion de la empresa
extraida de varias fuentes o bases de datos. Su caracteristica de tiempo real
otorga a los usuarios un conocimiento completo sobre la marcha de la

empresa y permite hacer analisis instantdneos e inteligencia de negocios.

El sistema de indicadores debe organizarse en Dashboard. EI Dashboard
recoge los principales indicadores y los presenta de un modo claro y util. El
Dashboard es un sistema que nos informa de la evolucion de los parametros

fundamentales del negocio.

Los Dashboard han de presentar sélo aquella informacion que sean

imprescindible, de una forma sencilla y por supuesto, sindptica y resumida.

1.3.6 Andlisis de Pareto

El andlisis de Pareto es una comparacion ordenada de factores relativos a un
problema. Esta comparacién nos va a ayudar a identificar y enfocar los pocos
factores vitales diferenciandolos de los muchos factores Uutiles. Esta
herramienta es especialmente valiosa en la Asignacion de prioridades a los
problemas de calidad, en el Diagnéstico de Causas y en la Solucién de las

mismas

4 =
Pocos
vitales s

Muchos
Gtifes

Numero de errores
12303 |ap opepnwnoe afeuanioy

GJd MQBEDEADRNL IE HEKF P
Campos de la hoja de pedido

Grafico 1.4 Analisis de Pareto

Elaborado por: Autores
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CAPITULO Il

2 CONOCIMIENTO DE NEGOCIO

2.1 La organizacion

2.1.1 Descripcion de la organizacion

De conformidad con el articulo 57 de la Constitucién Politica de la Republica
del Ecuador, el IESS tiene como responsabilidad la prestacion del Seguro
Social Obligatorio. Como mision fundamental, debe proteger a la poblacién
urbana y rural, con relacion de dependencia laboral o sin ella, contra las
contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad,

cesantia, invalidez, vejez y muerte, en los términos consagrados en la LSS.

2.1.2 Antecedentes e informacion general.

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

del Seguro Social en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social .

El 20 de noviembre de 1981, por Decreto Legislativo se dictdé la Ley de

Extension del Seguro Social Campesino.

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

poblacién con ingresos inferiores al salario minimo vital.

El Congreso Nacional, en 1987, integr6 el Consejo Superior en forma tripartita
y paritaria, con representacion del Ejecutivo, empleadores y asegurados;
estableci6 la obligacion de que consten en el Presupuesto General del

Estado las partidas correspondientes al pago de las obligaciones del Estado.
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En 199I, el Banco Interamericano de Desarrollo, en un informe especial sobre
Seguridad Social, propuso la separacion de los seguros de salud y de

pensiones y el manejo privado de estos fondos.

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

administracion de sus recursos.

La Asamblea Nacional, reunida en 1998 para reformar la Constitucién Politica
de la Republica, consagro la permanencia del IESS como Unica institucion

autonoma, responsable de la aplicacion del Seguro General Obligatorio.

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

y distintos de los del Fisco.

El 30 de noviembre del 2001, en el Registro Oficial N°465 se publica la LEY
DE SEGURIDAD SOCIAL, que contiene 308 articulos, 23 disposiciones

transitorias, una disposicion especial Unica, una disposicién general.
2.2 Valores de la organizacién

2.2.1 Visién

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

y prestaciones que ofrece.

30



2.2.2 Mision

El IESS tiene la misién de proteger a la poblacion urbana y rural, con relacion
de dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y

muerte, en los términos que consagra la Ley de Seguridad Social.

2.3 Valores institucionales

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya
organizacion y funcionamiento se fundamenta en los principios de
solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad
y suficiencia. Se encarga de aplicar el Sistema del Seguro General

Obligatorio que forma parte del sistema nacional de Seguridad Social

La institucion en busca de la mejora constante de sus servicios y desarrollo

integral de su personal, se enfoca en valores como son:

e PROACTIVIDAD: Asumimos el pleno control de nuestro
comportamiento de modo dinamico e innovador, adelantandonos a la
toma de iniciativas en el desarrollo de acciones creativas y audaces
para generar mejoras, incluso sobre las circunstancias adversas.

» EXCELENCIA: Buscamos satisfacer con los mas altos estandares de
efectividad y calidad a todos los usuarios internos y externos, el éxito
se medira en funcién de los resultados que se alcance.

* INTEGRIDAD: Somos honestos y transparentes en nuestra actuacion
publica y privada con sujeciébn a las normas morales y legales.
Vivimos la integridad en la forma en que tratamos a nuestros usuarios
y companieros, y en las decisiones que tomamos dia tras dia.

e COMPROMISO: Actuamos con lealtad y solidaridad, mas alla de
cumplir con una obligacion, aplicando nuestras capacidades para

sacar adelante todo aquello que se nos ha confiado.
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« RESPETO: Aceptamos tal y como son las personas, confiando que es
una habilidad esencial para vivir de manera satisfactoria y llena de
significado para desenvolvernos armonicamente en la sociedad,
valorando a los demas y a nosotros mismos, brindando un trato cordial
y amistoso.

 LIDERAZGO: Creamos una Vvisibn capaz de guiar y hacer que
nosotros contribuyamos en la consecucion de los resultados de la

organizaciéon en busca del bien comun.

2.4 Estructura organizacional

La estructura organizacional de una empresa es la organizacion de
cargos y responsabilidades que deben cumplir los miembros de una
organizaciéon; es un sistema de roles que han de desarrollar los
miembros de una entidad para trabajar en equipo, de forma Optima y

alcanzar las metas propuestas en el plan estratégico y plan de empresa.

La institucion ha definido su estructura organizacional de la siguiente manera:

I

IESS

Organigrama
i .

ANZA.. SEGURO!

R0 e At MMt

A
Grafico 2.1 Organigrama Organizacional

Fuennte: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
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2.5 Modelo de negocio

2.5.1 Logica de negocio

La seguridad social se refiere principalmente a un campo de bienestar social
relacionado con la proteccion social o la cobertura de las necesidades
socialmente reconocidas, como la salud, la pobreza, la vejez, las

discapacidades, el desempleo, las familias con nifios y otras.

Esta entidad administra los fondos y otorga los diferentes beneficios que
contempla la Seguridad Social en funcion al reconocimiento a contribuciones
hechas a un esquema de seguro. Estos servicios o beneficios incluyen
tipicamente la provision de pensiones de jubilacion, seguro de invalidez,
pensiones de viudedad y orfandad, cuidados médicos, seguro de desempleo,
prestamos a los afiliados, fondos de reservas y cesantias.

2.6 Producto y servicio

Prestaciones

Seguro Salud:
Los gastos médicamente necesarios para la atencion a consecuencia de un
accidente o enfermedad, con la finalidad de que la persona recupere su

salud.
Protege a:

» Afiliados y afiliadas

* Hijos de afiliados y afiliadas; y de pensionistas de montepio por
orfandad hasta seis afios de edad.

e Jubilado y jubilada; vy,

» Beneficiaria de montepio (viuda).
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Prestaciones que concede al sistema de pensiones

La Direccion del Sistema de Pensiones por intermedio de las Unidades

Provinciales del Sistema de Pensiones concede las siguientes prestaciones:

* Jubilacién por Invalidez que incluye el subsidio transitorio por
incapacidad.

« Pensiones de Montepio.

« Auxilio de Funerales.

» Jubilaciones Especiales

* Beneficios Adicionales.
Seguro de riesgos del trabajo

El Seguro General de Riesgos del Trabajo protege al afiliado y al empleador
mediante programas de prevencion de los riesgos derivados del trabajo y
acciones de reparacion de los dafios que resulten de accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales, incluida la rehabilitacion fisica y mental y la

reinsercion laboral.
Accidente de Trabajo:

« Enfermedad Profesional
« Prestaciones y Servicios
* Subsidios

« Fallecimientos

Seguro social campesino
El Seguro Social Campesino es un régimen especial del Seguro Universal
Obligatorio, que protege a la poblacion rural y a las personas dedicadas a la
pesca artesanal.

« Salud

« Jubilacién por vejez
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» Jubilacién por invalidez

e Auxilio de funerales
Servicios

» Préstamos Hipotecarios
* Préstamos Quirografarios

» Préstamos Prendarios
Fondos de Reserva
» Cesantia

2.7 Macro-procesos

2.7.1 Macro-procesos institucionales

La institucién cuenta con cuatro procesos operativos y tres procesos de

apoyo que son la base de la consecucion de los objetivos institucionales.
Macro-procesos operativos
La institucion ha definido los procesos operativos de la siguiente maneta:

» Seguro General de salud individual y familiar
* Pensiones
» Seguro de riesgos del trabajo

» Seguro social campesino

Macro-procesos de apoyo

Estos procesos no forman parte directa del proceso operativo de la
institucion, sin embargo son altamente valorados en la consecucion de los
objetivos organizacionales por esta razén se han definido los siguientes

como procesos de apoyo:
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e Administrativo
 Econdmico / Financiero

* Inversiones

MAPA DE PROCESOS

Seguro
Campesino

Riesgo Riesgo

Trabajo Trabajo

Necesida —> | General

cliente

Financiero

Grafico 2.2 Mapa de procesos de la Institucion

2.8 ENTORNO

El entorno de la institucién es detallado en la siguiente gréfica:

AFILIADOS
DIRECTOR
ADMINISTRATIVO,

SUBDIRECTORES,

JEFES

EMPLEADOS,
VISITADOES
S50CIALES

Grafico 2.3 Representacion grafica de la instituci6  n

REGULADORAS

EMPRESAS

Elaborado por: Autores

= Administrativ Economico/ ] Inversion ] &

Satisfaccio
n del
cliente
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CAPITULO I

3 DESCRIPCION DEL PROCESO

3.1 Programa Operativo Anual POA

El POA del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Agencia Milagro esta
alineado al POA a nivel nacional. La meta principal de la aplicacion de este
plan es la mejora continua de los procesos y el seguimiento de los mismos,
maximizar el uso de los recursos y la mejora de calidad ya sea de servicios o

productos.

Involucra todas las areas de funcionamiento y administracion de la
institucion, las enfocadas en este proyecto son el area de servicio al afiliado y
el area de captacion.

Dentro del POA definimos los objetivos y el plan estratégico que se seguira

para conseguir dichos objetivos.

Para fines de control y de mejora se elaboraran indices de gestion y
efectividad los cuales seran analizados ya sea mensual, trimestral, semestral

0 anualmente segun se requiera de acuerdo a las variables.

3.1.1 Plan estratégico

La agencia del IESS Milagro pretende alcanzar un aumento significativo en el
incremento de nuevos afiliados, mejoras en el servicio al afiliado e
implementar sistemas de control y evaluacién para mejorar el desempefio de

los empleados y a su vez dar un mejor servicio a los afiliados.

Para esto se implementara nuevos controles y cronogramas de visitas para
incentivar y dar a conocer los beneficios que tiene las ciudadanos al afiliarse

al la institucién. Para esto es necesario contar con la colaboracion de algunas
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areas de la institucion como son: area administrativa, servicio al cliente y

gerencia.

El plan se ejecutara desde el inicio del primer semestre del afio en transcurso
y se realizaran evaluaciones mensuales y semestrales. Para fin de medir el
cumplimiento de objetivos y metas se implementard un sistema de
indicadores los cuales seran elaborados de acuerdo a las necesidades y los
procesos a evaluar. Los indicadores seran elaborados por el area de servicio

al cliente.

Este capitulo se enfocara al servicio al cliente, el cual tiene dos principales
procesos: la captacion de nuevos afiliados y la satisfaccion de los afiliados

que ya pertenecen a la institucion y hacen uso de los servicios que presta.

3.1.2 Objetivos del Programa Operativo Anual (Servi  cio al afiliado)

Los objetivos del POA son:

» Estandarizar la conceptualizacién y presentaciéon de los programas de
trabajo, permitiendo realizar estudios comparativos entre las actividades que

realizan las diferentes unidades administrativas.

 Evaluar los beneficios y los costos de cada programa, permitiendo con ello

fijar prioridades de accion.

» Estudiar el grado de compatibilidad y consistencia interna de cada
programa, a traves de la relacion de las metas cualitativas y cuantitativas con

el resultado final de las tareas realizadas.
3.2 Matriz SIPOC

En la matriz SIPOC hemos identificado las entradas, salidas, responsables y
actividades de cada uno de los procesos, en este caso de los procesos de

captacion de afiliados y medicion de satisfaccion.
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MATRIZ SIPOC DEL PROCESO DE MEDICION DE
SATISFACCION DEL AFILIADO

Descripcion:
Aumentar el nivel de satisfaccion de
afiliados de la agencia Milagro del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Institucion:  Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Agencia Milagro
Procesos: Medicion de Satisfaccion del afiliado
ENTRADAS
Origen Entrada
1. Encuestas
Afiliados Activos 2. Sugerencias y
quejas

REQUISITOS

Persona natural (afiliacién voluntaria):

Pueden solicitar afiliacién voluntaria los
ecuatorianos y ecuatorianas residentes en el
pais y en el extranjero. Los que viven en el
Ecuador, que no sean afiliados al Seguro
Obligatorio, incluidas las trabajadoras de
hogar no remuneradas y los estudiantes. Los
residentes en el exterior, cualquiera que sea
su ocupacion laboral o actividad econdmica.

Persona juridica

Son sujetos del Seguro General Obligatorio,
en calidad de afiliados, todas las personas
que perciben ingresos por la ejecucion de
una obra o la prestacion de un servicio fisico
o intelectual, con relacién laboral o sin ella;
en particular: (Art. 2 de la Ley).

Grafico 3.1 Matriz Sipoc del proceso de captacion d

Social

Sub-Procesos / Actividades
Revisidn de encuestas a afiliados
Revision de sugerencias y quejas del
buzén

Analisis de informes de encuestas y
sugerencias

Recursos Humanos

Jefe de area

Personal Administrativo

Personal de Visitas(operativo)

Infraestructura/Equipo/Sistemas
Edificio(oficinas)

Software

Internet / red interna

Vehiculo

Controles/Politicas

Medicién de resultados

Elaborado por: Autores

DEPARTAMENTO:
RESPONSABLE:

SALIDAS

Reportes de visitas
Reportes de quejas
Reporte de encuestas

REQUISITOS

Aceptacion y aprobacién de las
solicitudes por parte de las
autoridades competentes

e nuevos afiliados
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MATRIZ SIPOC DEL PROCESO DE CAPTACION DE

AFILIADOS
Institucion:  Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Agencia Milagro DEPARTAMENTO:
Procesos: Captacion de nuevos clientes RESPONSABLE:
ENTRADAS SALIDAS
Origen Entrada Descripcion:
Posibles Incrementar el nimero de afiliados a la
afiliados Solicitudes de afiliacién agencia Milagro del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social
Afiliados con todos los derechos y
obligaciones
REQUISITOS Sub-Procesos / Actividades
Revision de informe de visitas
. . Revision de cumplimiento de
Persona natural (afiliacién voluntaria):
cronograma
Pueden solicitar afiliacion voluntaria 10s | An4lisis de informes REQUISITOS

ecuatorianos y ecuatorianas residentes en el
pais y en el extranjero. Los que viven en el
Ecuador, que no sean afiliados al Seguro
Obligatorio, incluidas las trabajadoras de
hogar no remuneradas y los estudiantes. Los
residentes en el exterior, cualquiera que sea
su ocupacion laboral o actividad econdmica.

Persona juridica

Son sujetos del Seguro General Obligatorio,
en calidad de afiliados, todas las personas
que perciben ingresos por la ejecucion de
una obra o la prestacion de un servicio fisico
o intelectual, con relacion laboral o sin ella;
en particular: (Art. 2 de la Ley).

Grafico 3.2 Matriz Sipoc del proceso de medicion de

Recursos Humanos

Jefe de area

Personal Administrativo
Personal de Visitas(operativo)

Aceptacion y aprobacién de las
solicitudes por parte de las
autoridades competentes

Infraestructura/Equipo/Sistemas
Edificio(oficinas)

Software

Internet / red interna

Vehiculo

Controles/Politicas

Medicién de resultados

satisfaccion de los afiliados

Elaborado por: Autores
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3.3 Descripcion de proceso de Captacion de Nuevos A filiados

El proceso se inicia con la entrega de formato de informe de visitas y
cronograma de visitas a realizarse con sus respectivas rutas. Se prosigue a
seleccionar al personal encargado de realizar las visitas y se designa al

supervisar de grupo.

El personal operativo procede a realizar las visitas siguiendo el cronograma
fijado para luego realizar el informe de actividades y novedades el cual debe

ser entregado y revisado por el supervisor de grupo.

En caso de que la visita no se pudo realizar, el visitador debe realizar un
informe de novedades justificando el motivo por el cual no se pudo realizar la
visita 0 si existe alguna inconformidad con el cronograma de visitas. Este

informe debe ser presentado al supervisor del grupo.

En el caso de que la visita se realice exitosamente, se elabora el informe de

visitas con las novedades respectivas y se presenta al supervisor de grupo.

Se elabora el informe semanal de las actividades realizadas. Con estos
informes se procede al final de cada semestre elaborar el informe semestral,

los cuales deben ser presentados al supervisor de area.

El supervisor de area debe analizar y realizar un informe para el director de

area.

El proceso termina cuando el director de area procede al respectivo analisis

de resultados de metas cumplidas y se da a conocer al supervisor de area.

Para una mejor apreciacion se procede a elaborar un diagrama de flujo en el
cual se representa las actividades a realizar y por cual area o responsable

debe ejecutarse.

En este proceso intervienen:
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» Visitador
e Supervisor de area
* Supervisor de grupo

« Director de area

3.4 Diagramas de flujo de los procesos

Captacion de nuevos afiliados

Supervisor de

Visitador Supervisor de area
grupo

Director de area

Grafico3.3 Diagrama de flujo del proceso Captacion Nuevos Clientes
Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Elaborado por: Los autores

42



3.5 Descripcion del proceso de Medicion de Satisfac  cion del Cliente

El proceso inicia con el disefio del instructivo de medicion de satisfaccion al

cliente por el supervisor de area de servicio al cliente.

Se fija el cronograma de actividades a realizar por parte del representante del

area de administracion.

El subdirector de area revisa el buzén de quejas y sugerencias que estan
instalados en las dependencias de la institucion.

En el caso de que la queja se haya atendido correctamente se informa al

representante de administracion y se elabora el informe respectivo.

De no haber atendido el reclamo o sugerencia se procede al analisis y
seguimiento de las actividades propuestas.

De acuerdo al informe se disefian las encuestas para estudiar la viabilidad de

la implementacién de las actividades. Se forman los grupos de trabajo.

El equipo operativo procede a realizar las encuestas segun lo programado en

el cronograma.

Terminado las actividades de encuestas el supervisor procede a elaborar el

informe de novedades.

Este informe es enviado al representante de la administracion el cual procede

a analizar los informes de cumplimiento.

De cumplirse la meta se elabora el informe final, en caso contrario se realiza

una retroalimentacion del proceso.
En este proceso intervienen:

* Encuestadores

* Sub-director de servicio al cliente
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Supervisor de encuestadores

Representante de Administracion

=
3
=
=

Grafico 3.4 Medicion del Nivel de Satisfaccién del cliente
Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Elaborado por: Los autores
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3.6 Indicadores

Para medir el desempefio del area del servicio al cliente de la institucién
necesitamos de un sistema de indicadores de gestion. Para este fin
utilizaremos el tablero de control que integra las perspectivas, objetivos,
metas, indicadores e iniciativas, junto con herramientas para la toma de
decisiones tales como: los semaforos de cumplimiento, graficos histdricos e

indicadores de tendencias.

Hemos clasificado en dos grupos los indicadores que utilizaremos para el
posterior analisis de la situacion de la institucion; estos son: captacion y

satisfaccion.
Captacion de nuevos afiliados

El objetivo de esta medicion es conocer la tendencia del crecimiento de la
poblacion de afiliados y utilizar esta informacion para las planificaciones

posteriores.
Satisfaccion de los afiliados

El objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccion, que seran
mejoras potenciales que se deberan introducir bajo la perspectiva de los
clientes. Ademas, se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través de

sus percepciones
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Objetivos

Férmula del
indicador

Indicador

Programa

Actividad

Visitar a empleadores,
. 5 - . .
e (loceattaccs | e
trabajo con alto grado de 6 meses mtere\?ias?tc;ss/ N E\z!sti(t) aie '?,f;;?:r'gr ejercicio, administradores
eficiencia e interesando al realizadas) * 100 de negocios por parte de
cliente por el servicio IESS. Asesores de Seguridad
Social
=z | Alcanzar un mayor nimero (No Afiliados )
QO | de afiliaciones mejorando el nuevos / No de Exito de Afiliacion Visitas a interesados en la
6 meses
O proceso y optimizando visitas afiliacion Patronal afiliacion a la institucion
|<£ recursos realizadas) * 100
& "
O Alcanzar un mayor B Al 58 - Y Registrar los resultados de
; . Asesora / No Exito Asesora Afiliacion L. :
porcentaje de eficaciaen el | 6 meses Visi : las visitas Para posterior
Ao e . isitas Asesora) social Patronal P
éxito del visitador social *100 analisis
[(No afiliados
afio actual — No TETERE
Afiliar a la poblacion afiliados afio Afiliacion .
P ) 6 meses ) Semestral de Comparar datos anteriores
econémicamente activa anterior)/No 22 Patronal
I~ ’ Afiliados
afiliados anterior]
* 100
0 B3 o Atender los reclamos
EGETES Iz g2 realizados por los afiliados
Atender el 100% de los @ TESES atendidos/No. atencion a Mejora " - deplos o ——
reclamos de los afiliados Reclamos reclamos y Institucional -
. " sugerencias y de reclamos
presentados) sugerencias personales
©) 100
(a)]
% e(nNcﬁésDtgs Practicar sondeos de
= Conocer el nivel de " Mediacion de " opinién y encuestas hasta
TR - realizadas/No. S Mejora
cumplimiento del 6 meses realizacién de NG generar una cultura de
< Encuestas Institucional L
1 cronograma rogramadas) * encuestas sondeo de opinién
w prog 100 permanente
(a)
Z ape. 7 . . n
) ) ) (No. De acciones Hab|||tarlbuzon |nst|tUC|pnaI
~ | Tomar acciones, registrar y - de quejas y sugerencias
O tomadas/No. De Medicién a
controlar los casos N . para responder de manera
O atendidos del buzén con 6 meses quejas y respuestas a e oportuna los casos de
< - gy sugerencias sugerencias y | Institucional [P
L_ | seguimiento periddico para . . usuarios internos/externos
b presentadas) quejas .
n determinar 100 planteados que ameriten
= atencion.
»
Catstaction. | medicion de Sondeo de respuestas de
Obtene_r el 1Q0% de @ TESES afiliado/Max ] N_Iejo_ra c_or_wformidad sobre los
satisfaccion Satisfacciéﬁ . Institucional | servicios y prestaciones que
afiliado) * 100 realiza el instituto.

- . Habilitar un sitio web
~EliEr e ol 1 amigable y de féacil acceso
tramites reduciendo al Porcentaje de Aceptacion de Mejora 9 Y

6 meses ) p / ara el afiliado y que
minimo la presencia del aceptacion % la pagina web | Institucional p 0y g
. : ofrezca los servicios que
afiliado en ventanillas )
requiere

Grafico 3.5 Matriz de indicadores aplicados al sis  tema de gestién
Fuente: POA |IESS agencia Milagro

Elaborado por: Los Autores
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3.7 DESARROLLO DE LOS INDICADORES

En este paso se deben desarrollar los indicadores que ayuden en la medicién
del cumplimiento de los objetivos estratégicos. Con estos indicadores se
realizaran las mediciones necesarias para determinar el avance con respecto
a los objetivos trazados. Con un seguimiento de los resultados de los
indicadores se podra detectar falencias en los procesos de manera que se
puedan tomar las acciones correctivas que sean necesarias en el tiempo

justo.

El tablero de control que integra las perspectivas, objetivos, metas,
indicadores e iniciativas, junto con herramientas para la toma de decisiones
tales como: los semaforos de cumplimiento, graficos histéricos e indicadores

de tendencias.
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EXITO DE VISITAS (Captacion)

RESPONSABLE
META/FECHA
Visitar a empleadores, trabajadores . .
. . X S Cumplir al 100% las visitas programadas
ACTIVIDAD a:é%}?}gﬁ;ag;g?gf?}?ecs)c?gsl'bcr)? e;?trglglg, OBJETIVO ejecutando el trabajo con alto grado de eficiencia e
Asesores de Segguridad pSocFi)aI interesando al cliente por el servicio IESS.
DEFINICION
Medir el grado éxito de las visitas realizadas por el personal a posibles nuevos afiliados
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Mo, de clietes interesantes 100
Mo visitas realizadas %

DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION

No. de clientes interesados Cantidad Informe de visitas realizadas

No. Visitas realizadas Cantidad Encuestas a posibles afiliados

COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO F,RECUENCIA .
RECOLECCION REVISION
Proceso de servicio
de informacion y Porcentaje Creciente % Eficacia Mensual Trimestral
afiliacion
METAS

MINIMA 80% ‘ SATISFACTORIA 85% SOBRESALIENTE 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Grafico 3.6.1 Ficha de indicador # 1
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EXITO AFILIACION(Captacion)

RESPONSABLE
META/FECHA
OBJETIVO Alcanzar un mayor nimero de afiliaciones mejorando el proceso y optimizando recursos
DEFINICION
Medir el grado de éxito de las afiliaciones realizadas
FORMULA (KPI Para el objetivo)
No. aﬁ.ll.aﬁ:\z nuﬁfvns % 100
MNo. de visitas realizadas
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
Numero de nuevos afiliados Cantidad Formularios de afiliacion
Numero de posibles afiliados Cantidad Formularios de afiliacion
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO FBECUENOA §
RECOLECCION REVISION
Proceso captacion
de nuevos afiliados Porcentaje Creciente Satisfaccion Mensual Trimestral
METAS
MINIMA 70% ‘ SATISFACTORIA 80% SOBRESALIENTE 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.2 Ficha de indicador # 2
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EXITO ASESORA DE SERVICIOS SOCIALES (Captacion)

RESPONSABLE
META/FECHA
OBJETIVO Alcanzar un mayor numero de afiliaciones mejorando el proceso y optimizando recursos
DEFINICION
Medir el grado de éxito de las afiliaciones realizadas por cada visitador social
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Mo. a.ﬁ.li.adu:us Azezora % 100
Mo Visitas Azesoras
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
No Afiliados Asesora Cantidad Formularios de afiliacion
NUmero de Visitas Asesora Cantidad Formularios de afiliacion
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO FBECUENCIA _
RECOLECCION REVISION
Proceso captacion
de nuevos afiliados Porcentaje Creciente Satisfaccion Mensual Trimestral

METAS

MINIMA SATISFACTORIA 80% SOBRESALIENTE 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o divisién.

Gréfico 3.6.3 Ficha de indicador # 3
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INCREMENTO SEMESTRAL DE AFILIADOS(Captacion)

RESPONSABLE
META/FECHA
ACTIVIDAD Comparar datos anteriores OBJETIVO Afiliar a la poblacion econémicamente activa
DEFINICION
Medir el incremento anual de afiliados a la institucion
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Mo, afil. Afio actual — No afil.afio anterior
—— - % 100
Mo, afil. Afio Anterior
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
Numero afiliados 2010-No afiliados 2009 Cantidad Reporte de af|l|ados~ actual y reporte de afiliados
afo anterior
Numero de afiliados 2009 Cantidad Reporte de afiliados anterior
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO F,RECUENC|A §
RECOLECCION REVISION
Proceso captacion Porcentaje Creciente Captacion Mensual Semestral
de nuevos afiliados

METAS

MINIMA SATISFACTORIA 35% SOBRESALIENTE 50%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.4 Ficha de indicador # 4
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Medicion de atencién de reclamos(Satisfaccion)

RESPONSABLE Dpto. Servicio al cliente
META/FECHA
Atender los reclamos realizados por Ios.afiliados Atender el 100% de los reclamos de
ACTIVIDAD tomados de los buzones de sugerencias y de | OBJETIVO

reclamos personales

los afiliados

DEFINICION

Medir el grado atencion de los reclamos realizados por los afiliados

FORMULA (KPI Para el objetivo)

No. de reclamos atendidos

No. reclamos presentados

DESCRIPCION DE VARIABLES

UNIDAD DE MEDIDA

FUENTE DE INFORMACION

No. De reclamos atendidos Cantidad Informe
No. De reclamos presentados Cantidad Informe
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO FR,ECUENCIA §
RECOLECCION REVISION
Proceso de mejora
de servicio al Porcentaje Creciente Conformidad del servicio Mensual Trimestral
cliente
METAS
MINIMA 70% \ SATISFACTORIA 80% SOBRESALIENTE 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.5 Ficha de indicador # 5
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Medicion realizacion de encuestas

RESPONSABLE Jefe de dpto. servicio al cliente
META/FECHA
ACTIVIDAD Practicar sondeos de opinién y encuestas hasta generar una cultura de sondeo de opinidon permanente
DEFINICION
Medir el grado de eficacia en la realizacién de las encuesta a los afiliados
FORMULA (KPI Para el objetivo)
No. de encuestas realizadas 100
No. encuestas programadas
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
No. De encuestas realizadas Cantidad Informe
No. De encuestas programadas Cantidad Informe
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO F,RECUENCIA ,
RECOLECCION REVISION
Proceso de mejora
de servicio al Porcentaje Creciente % de eficacia Mensual Trimestral
cliente
METAS
MINIMA SATISFACTORIA 80% SOBRESALIENTE 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.6 Ficha de indicador # 6
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Medicién Satisfaccion del Cliente

RESPONSABLE Dpto. Servicio al cliente
META/FECHA
ACTIVIDAD Sondeo de respuestas de conformidad sobre los | g ge11y/q Obtener el 100% de satisfaccion
servicios y prestaciones que realiza el instituto.
DEFINICION
Medir el grado de atencién que se le brinda al afiliado
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Promedio de satisfaccion afiliados
x® 100
Max. sarisfaccidn afiliado
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
Promedio se satisfaccion afiliado Promedio Encuesta
Valor maximo asignado a satisfaccién Cantidad Encuesta
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO FR,ECUENCIA ,
RECOLECCION REVISION
Proceso de mejora
de servicio al Porcentaje Creciente Conformidad del servicio Mensual Trimestral
cliente

METAS

MINIMA SATISFACTORIA 80%

SOBRESALIENTE

90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.7 Ficha de indicador # 7
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Medicién de aceptacién de pagina web(Satisfaccion)

RESPONSABLE Dpto. Servicio al cliente
META/FECHA
ACTIVIDAD H_a_bllltar un sitio web amlgabl_e y de facil acceso para el OBJETIVO Facilitar el_ flujo de_ _Ios tramites re_duuendo al minimo
afiliado y que ofrezca los servicios que requiere la presencia del afiliado en ventanillas
DEFINICION
Medir el grado de de aceptacién del afiliado al uso de la pagina web
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Usuarios Satisfechos 100
X
Total de Usuarios
DESCRIPCION DE VARIABLES UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
Usuarios Satisfechos Cantidad Encuesta
Total de Usuarios Cantidad Pagina web
COBERTURA ESCALA TENDENCIA TIPO ,FRECUENCIA
RECOLECCION REVISION
Proceso de mejorade . . o o .
imagen institucional Porcentaje Creciente % de eficacia Mensual Trimestral
METAS
MINIMA SATISFACTORIA 80% SOBRESALIENTE | 90%

OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por sucursal o division.

Gréfico 3.6.8 Ficha de indicador # 8
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CAPITULO IV

4 DESARROLLO DEL APLICATIVO INFORMATICO

4.1 Obijetivo del capitulo

Disefiar un aplicativo informético del sistema de control, mediante el cual
obtendremos los datos par posterior analisis de los indicadores para la
correcta toma de decisiones en las &reas de captacion y servicio al cliente.

4.2 Introduccién del capitulo

En este paso se describe el disefio y desarrollo del sistema de indicadores,
en el cual se muestra los pasos para la ejecuciéon del disefio de un DataMart
y el respectivo Dashboard. Para este efecto se utilizaran utilitarios

informaticos de Microsoft como Excel y Access.

La informacidon que se obtuvo de las encuestas y de los informes de las
respectivas areas es almacenada en bases de datos. El siguiente paso es
extraer, transformar y subir los datos por medio de un ETL, para lo cual es
necesario disefiar un modelo de procesamiento de datos, en este caso
utilizaremos el modelo punto, de manera tal g se pueda visualizar y disefiar la

base de datos.
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4.3 Modelo Punto

Servicios
/S

Tiempo
p Prestaciones

Mes

Servicios

\/ Actividad
Sector

Afiliado

Dia

Elaborado por: Autores

4.3.1 Disefo de DataMart

Relacionando el modelo dimensional a los procesos de la institucion y de
acuerdo a las necesidades de la misma, se consider6 dos hechos para el
analisis, estos son: hecho captacion de afiliados y el hecho satisfaccién de
afiliados relacionado este ultimo con el servicio que ofrece la institucion a los

afiliados.

De estos hechos se han determinado como principales dimensiones las

siguientes:
» Afiliados
» Actividad
e Tiempo

* Preguntas
» Calificacién

* Prestaciones
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* Servicios

El hecho CAPTACION esta relacionado con el proceso g hace la institucion
con la finalidad de obtener nuevos afiliados. Este hecho esta conformado por

4 dimensiones que son:

e Clientes
e Actividad
e Tiempo
» Visitador
CLIENTES ) ACTIVIDAD I
¥ IddienteRuc -y ? Idactividad
Nombre Descripcion
Actividad
Mes
Visitadora
Afiliade
Interesada
| HECHO _CAPTACTON
Id
L IdRucCed
IdAfitiado
— IdVisitadaora
IdActividad —
Mes_se_afilio —

[ vIsmapoRra socl TEMPO
R e By ¥ Ildtiempo

¥ ldvisitadoradl ¥

Nombre ik

Afio

Grafico 4.2 Modelo Hecho Captacién

Elaborado por: Autores

El hecho SATISFACCION AFILIADO esta relacionado a aprobacion del
afiliado a los servicios que presta la institucion. Las dimensiones a utilizar en

este hecho son las siguientes:
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e Tiempo

» Afiliado

» Servicio

* Preguntas
» Calificacion

* Prestaciones

Preguntas
Sector —{ ¥ IdPregunta
¥ 1dsector Afiliado Descripcion
Descripcion 7 1dafiliado MinimoEscala
a MaxEscala
Mambre PesoPregunta
Empresa Clasificacion
SECTOR HecheSatisfaccion
# Idsatisfaccion
IdAfiliado
IdPregunta —
IdTiempao
| e T IdClasificacion
? 1dClasificacion I Calificacion
Descripcion ]
PesoClasificacion Lusugpe
7 IdTiempo
Semana
Mes
Trimestre
Afio

Grafico 4.3 Modelo Hecho Satisfaccion afiliado

Elaborado por: Autores

4.3.2 Carga de datos a la DataMart

Para crear una DataMart es necesario realizar un ETL que incluye los
procesos de extraccion, transformacion y carga de los datos, ya que es la
pieza fundamental durante la implementacion de Business Intelligence.

El ETL consiste en filtrar, depurar, extraer y cargar los datos de la base de
datos transaccional y alimentar la base de datos analitica llamada DataMart
en las respectivas dimensiones y hechos correspondiente.

El procedimiento para la carga de datos es el siguiente:
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1. Realizar la carga a las dimensiones (tiempo, clientes, destino, sector,
proceso, material, tiempo, Escala, Preguntas); y

2. Posteriormente cargar las tablas centrales hechos (hecho principal y
satisfaccion clientes).
Es importante la Base de Datos DataMart porque permite realizar
consultas y llevarlos a Excel para poder trabajar con indicadores de
gestion y semaforizacion que son importantes para la toma de
decisiones para la alta gerencia y observar la evoluciéon del proceso en

este caso el proceso escogido.

[— < Nombre Actividad  |Sector
- * Achance Juan lose 12 1
T ‘:a Acosta Juan Carlos 11
Alban Campoverde Aurora 14 3
Ao Transformacion

Datos Operacionales

Gréfico 4.4 Modelo ETL

Elaborado por: Autores

4.4 Dashboard

El Dashboard es una tabla de contenido donde se presentan resultados que

ayudan al andlisis de la informacion.

A continuacion se presenta los indicadores y sus respectivos resultados.
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441 Incremento semestral de afiliados

El proposito de este indicador es medir el incremento anual de afiliados a la
institucién durante el primer semestre de cada periodo, esto se logra al
comparar datos anteriores con los actuales de la afiliacion de la poblacion

econdmicamente activa.

INDICADOR INCREMENTO SEMESTRAL DE AFILIADOS

No afil. Afio Actual — No afil. Afio anterior * 100
e No afil. Afio anterior
SATISFACTORIA 35%
= = =
|_._._.....:.! BRENGHENIE 30%

© 9,00% ©093,02% ©923% @
©70,00% D41,18% D40,00% ©95,92% ©96,00% @  50,00%
937.50% @86,56% @76.92% &7059% @8293% @ 8125%
@93,22% ©88,24% D88,89% §7351% D77.78% &  BL25%
©7059% ©7500% ©92,31% @  9167%
@57,12% @87,76% D68,15% ©86,11% G68,82% @  8567%
€ 37,50% @ 55,00% ©87,50% @E750% @85,71% &  81,25%
€ 60,00% ©20,00% ©92,31% &57,50% G8182% &  63,23%
©94.92% ©sa8sk ©7241% ©38.71%
©67.56% ©71.64% ©78,03% ©81,12% ©8s99% &  77.82%

65,52%
72,69%
B3,88%
B2,39%
75,71%
B5,7a%
7B.48%
85,27%
77,45%

000000 CG000

Grafico 4.5 Indicador de incremento semestral de a  filiados

Elaborado por: Autores

El grafico representa el incremento de las afiliaciones durante el primer
semestre detallado por cada mes y por actividad, nos muestra los niveles
minimos o linea base que es un porcentaje de incremento de 60% donde el
semaforo es de color rojo si el valor alcanzado es ese o menor y una linea
meta del 85% donde el semaforo se muestra de color verde indicando que se

logro el objetivo.

La férmula para este indicador es la siguiente:

No.afil. Afio Actual — No.afil. Afio Anterior

Incremento semestral = - - = 1000¢
No.afil. Anterior
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4.4.2 Exito de asesoras de servicios sociales

Muestra los resultados de cuan eficiente es el departamento de Servicio al
Cliente, especificamente &area de asesoria de Servicios Sociales cuyo
propésito es alcanzar un mayor numero de afiliaciones mejorando el proceso
y optimizando recursos son solicitados pero no se las finaliza a tiempo sin

considerar su necesidad.

INDICADOR EXITO DE ASESORAS SOCIALES
Mo Aflizdos Asesora® 100
HO No Visitas Asesora
[ o
SATISFACTORIA 80%
= o

@ 17,76% © 17,228 © 29,65% © 22,28% © 10,008 @ 20,35%)
@ 1896% © 1555% @ 21,97% @ 1039% © 1515% @ 1663%|0  1594%
@ 18,36% @ 16,38% @ 2531% © 1633% © 1407% @ 18,45%]0  1828%

Grafico 4.6 Indicador de éxito de asesoras de servi  cios sociales

Elaborado por: Autores

En el grafico se muestra los porcentajes alcanzados por dos visitadoras
sociales durante el periodo de estudio, nos presenta los valores minimos y
Optimos esperados, con una linea base de 10% donde el color del seméaforo
se mostrara de color rojo, un valor optimo de 50% donde el semaforo se
mostrara de color verde el cual nos indica que se logro el objteivo. Para este

indicador se usa la siguiente férmula:

. . No.afiliados por asesora
Exito de asesoras Sociales = — * 100%
No.visitas por asesora
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4.4.3 Indicador de éxito de visitas

Este indicador mide el grado éxito de las visitas realizadas por el personal a
posibles nuevos afiliados, como a empleadores, trabajadores autonomos,
profesionales en libre ejercicio, administradores de negocios por parte de
Asesores de Seguridad Social

|INDICADDR EXITO DE VISITAS
No._de Clientes interesados * 100
No Visitas realizadas
80%
SATISFACTORIA B85%

SOBRESALIENTE 90%

FORMULA

Grafico 4.7 Indicador de éxito de visitas

Elaborado por: Autores

El grafico nos muestra la variacion del indicador en el primer semestre, el
valor minimo o linea base es de un 10% de incremento, bajo de ese valor el
semaforo se mostrara de color rojo, lo g nos indica q el estamos lejos de
lograr el objetivo propuesto, entre el 10% y el 50% se mostrara de color
amarillo lo que nos indica que se esta realizando el trabajo de una manera
aceptable pero se puede y debe mejorar, de sobrepasar el 50% el semaforo
se muestra de color verde, lo cual refleja que se esta logrando el nivel

adecuado.

Para este indicador se utiliza la siguiente formula:

. . No.clientes interesados
Exito de visitas = — - * 1009%¢
No.visitas realizadas
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444 Medicion de satisfaccion al cliente

Este indicador nos muestra un sondeo de respuestas de conformidad sobre
los servicios y prestaciones que realiza el instituto y sobre temas de

aceptacion de los servicios en linea de la pagina web del mismo.

INDICADOR SATISFACCION DEL CLIENTE
FORMULA Prom edio De satisfaccion afiliado * 100
Max. Satisfaccion afiiado
65%
SATISFACTORIA 80%
|sorEsaLEnTE | 0%

D 3258% O 3156% O 3282% O 3205% 0 3225% O 26650
1501% @ 1578% @ 1535% @ 1608% @ 16385 @ 15,73%@  1587%
0 3180% © 3080% © 3220% O 32.00% O 3208% 0 32068%/0  3215%
0 g03e% @ 79.14% O 9065% O 80.33% O 2109% O B065%|0 8037

Grafico 4.8 Indica de satisfaccién al cliente

Elaborado por: Autores

El gréfico muestra los porcentajes de satisfaccion del afiliado en las
diferentes areas en las que se le da atencién durante el periodo de estudio.

La férmula para este indicador es la siguiente:

. . . Promedio satisfacciOn clients
Satisfaccion al cliente = - —— = 100%
Max. satisfacciOn cliente

445 Medicion de realizacion de encuestas

El propodsito de este indicador es medir el grado de eficacia en la realizacion
de las encuesta a los afiliados, por medio de sondeos de opinién y encuestas

hasta generar una cultura de sondeo de opinidn permanente.
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INDICADOR MEDICION DE REALIZACION DE ENCUESTAS
No. De encuestas realizadas * 100

FORMULA Mo, Encuestas programadas

minmo | 70%

SATISFACTORIA 80%

SOBRESALIENTE 90%

Grafico 4.9 Indicador de realizacion de encuestas

Elaborado por: Autores

La tabla muestra el valor minimo o linea base de 75% donde el semaforo se muestra de
color rojo si alcanza este valor o menos y de color amarillo si sobre pasa este valor y llega
hasta 94%, si llega al valor 6ptimo de 95% o mas, el semaforo se muestra de color verde

indicando que se logro la meta esperada.

Para este indicador se utiliza la siguiente férmula:

L Mo.encuestas realizadas
Medicion de realizacion encuestas = = 1009
No.encuestas programadas

4.4.6 Exito de afiliacion

Este indicador muestra el nivel de éxito de las afiliaciones realizadas, donde
el objetivo es alcanzar un mayor numero de afiliaciones mejorando el

proceso y optimizando recursos.
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INDICADOR EXITO DE AFILIACION
No afiliados Nuevos * 100
FORMLEA No visitas realizadas

70%
SATISFACTORIA 80%

[sosresavente | 90%

Grafico 4.10 Indicador de éxito de afiliacion

Elaborado por: Autores

El grafico muestra los porcentajes de éxito de las afiliaciones con respecto a
las actividades durante el periodo de evaluacién, la tabla muestra el
comportamiento del semaforo; con un valor base de 70% de éxito que se
mostrara con un color rojo, entre 70% y 80% de color amarillo y desde 80%
en adelante de color verde indicando que se ha conseguido la meta durante

el periodo de estudio.

La formula para este indicador es la siguiente:

. . No. afliados nuevos
Exito de afiliacion = — - * 100%
No.de visitas realizadas

4.5 Importancia de usar Dashboard

El Dashboard es una interfaz de manera grafica que permite visualizar los
resultados diarios, mensuales o anuales de las operaciones del proceso, la
importancia del Dashboard consiste en que el administrador o las personas
interesadas pueden visualizar los resultados y poder asi tomar mejores
decisiones, ademas de tomar las respectivas medidas correctivas para
mejorar el desempefio de las actividades dentro de los procesos.
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La medicién nos permite planificar de manera mas certera y confiable de la
misma manera que nos permite discernir con mayor precision las
oportunidades de mejora del proceso, en otras palabras nos permite analizar

y explicar como han sucedido los hechos.

Para realizar el Dashboard es necesario tener muy claro cual es la
informacion y sobre todo cuales son los objetivos planteados y la meta a la
cual se quiere llegar para asi estos resultados sean proyectados para

respectivos analisis.
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5 CAPITULOV

5.1 Analisis de los Indicadores de Gestion y latom  a de decisiones

5.1.1 Objetivo general del capitulo

El objetivo General es realizar distintos analisis estadisticos que permitan
analizar los resultados de los KPI de manera mas especifica y clara
permitiendo una mejor compresion a traveés de técnicas estadisticas que se

aplicaran.

5.1.2 Introduccion del capitulo

Una vez realizado los KPI's en el capitulo IV se procedera a utilizar varias
herramientas estadisticas que sirven para analizar de una manera minuciosa
los resultados que reflejaron dichos KPI's, en el cual se utilizara el Diagrama
de Pareto que nos ayudara a verificar en donde se concentran los principales
problemas que afectan el proceso que se esta analizando aplicando su
analisis 80/20, asi como también el diagrama de Ishikawa para identificar las
causas que conllevan al problema detectandolos a través de esta
representacion para que se tomen las medidas correctivas y poder mejorar
sus principales causas. Ademas en este capitulo también utilizaremos

histogramas y diagramas de Pastel que son representaciones sencillas.

5.1.3 Andlisis de Pareto

En este andlisis vamos a tomar tres KPI's; las visitas no realizadas,
insatisfaccion del afiliado y las afiliaciones fallidas, para analizar en cual de

los tres se concentra el 80% de las causas o problemas en el proceso.
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Diagrama de Pareto
120%

100% d

Grafico 5.1 Diagrama de Pareto

Elaborado por: Autores

Observando los resultados podemos analizar que el 80% de mis causas o
problemas en el proceso se encuentran en las afiliaciones no exitosas y parte
en la insatisfaccién del afiliado, por tal motivo se deberan tomas las acciones

correctivas para mejorar el proceso de Logistica.

5.1.4 Diagrama de Ishikawa

Este analisis se ha desarrollado a partir de encuestas de satisfaccion a
clientes los cuales nos han permitido verificar cuales son las principales

guejas o reclamos que hay que mejorar.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Servicios Atencion al cliente

tienen

los servicios

Problemas de
afiliacion

Grafico 5.2 Diagrama de ISHIKAWA
Elaborado por: Autores

Al realizar este analisis podemos observar cuales son las causas que han
originado que el cliente no se sienta satisfecho con el servicio que esta
prestando la institucion, en el cual se deberé tomar en cuenta las causas que
han ocasionado malestar en los afiliados para tomar acciones correctivas que

mejoren el proceso.
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5.2 Analisis de indicadores de procesos

5.2.1 Incremento semestral de afiliados

IESS %
)
INCREMENTO SEMESTRAL DE AFILIADOS(Captaci6n)
RESPONSABLE Jefe de Servicio al Cliente, Gerente Bienestar Social
META/FECHA
ACTIVIDAD Comparar datos anteriores | OBJETIVO | Afiliar a la poblacion econémicamente activa
DEFINICION

Medir el incremento anual de afiliados a la institucién

METAS
MINIMA SATISFACTORIA I 35% SOBRESALIENTE | 50%
OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general y por actividad economica
FORMULA (KPI Para el objetivo)

No afiliados 2010 — No afiiados 2009 * 100
No Afiliados 2010

1165 *100 _ 77.44%
1504

Elaborado por: Autores

@ 9,09% & 93,02% ©91,23% @  81,25%|&  68,65%

(@ 70,00% () 41,18% () 40,00% @ 95,92% @ 96,00% &  50,00%|&  65,52%
(1) 37,50% (& 86,96% (@ 76,92% @ 70,59% @ 82,93% @  81,25%|@  72,69%
(& 93,22% (& 88,24% @ 88,89% (@ 73,91% & 77,78% @  81,25%|&  83,88%
@ 70,59% @ 75,00% @ 92,31% @  91,67%|@  82,39%

(& 57,14% @ 87,76% (& 68,18% 3 86,11% (@ 68,42% @  86,67%|@  75,71%
(& 87,50% (& 85,00% @ 87,50% (& 87,50% & 85,71% @  81,25%|&  85,74%
@ 60,00% & 80,00% @ 92,31% @ 87,50% @ 81,82% @  69,23%|&  78,48%
& 94,92% (& 84,85% (& 72,41% (& 88,71% & 8522%

(&) 67,56% (& 71,64% & 78,03% (2 81,12% 2 84,99% &  77,82%|&  77,44%

Tablas 5.1 indice de incremento de afiliados

Elaborado por: Autores
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Grafico 5.3 indice de incremento de afiliados

Elaborado por: Autores

Al realizar nuestra comparacion semestral entre periodo 2009 y 2010,
notamos que el incremento es evidente ante la nueva propuesta de POA-
Captacién, esto se debe a que es el segundo afo consecutivo de
implementacion de este sistema de captacion de afiliados, y que al lograr

mayores resultados en cada periodo refleja la mejora continua del mismo.
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5.2.2 Exito de asesoras de servicios sociales

caD)

EXITO ASESORA DE SERVICIOS SOCIALES [Captacion)

RESPONSABLE Jefe de Servicio al Cliente, Gerente de Bienestar Social
METAIFECHA Junio 30 del 2010
OBJETIVO Alcanzar un mayor nidmero de afiliaciones mejorando el proceso v optimizando recursos
DEFINICION
fedir el grado de éxita de |as sfiliaciones realizadas por cada visitador social
METAS
[ MinMA N A S TISFACTORIA | 50 [SOBRESALIENTE | 0%

DOBSERVACIONES
Se lleva un indicador general v visitadora
FORMULA [KPI Para el objetivo)

Mo Afiliados Asesora © 100 = 18.24
Mo ¥isitas Asesora

Al 538 =100 = 16,943
H7E

AZ 601 =100 = 19.54
3076

Elaborado por: Autores

El grafico nos muestra el semaforo en rojo, lo que nos indica que no se

alcanzo al nivel esperado siendo un 18,24% un porcentaje por debajo del
nivel aceptable.

@ 17,76% @ 17,2235 O 29,65% @ 22,28% @ 10,00% @ 20,35%|0  19,54%
) 18,96% @ 1555% @ 21,97% @ 1039% @ 18,15% @ 16,63% |0  1594%
2 18,36% @ 16,38% O 25,81% @ 16,33% @ 1407% O 183,499% |0  18,24%

Tabla 5.2 Indicador de éxito de asesoras de servici  0s sociales

Elaborado por: Autores

La tabla nos muestra los porcentajes de éxito de la visita de la asesora de la

institucion en cada mes del periodo evaluado, el cual presenta un nivel
insatisfactorio.

73



Grafico 5.4 Indicador de éxito de servicios sociale S

Elaborado por: Autores

Este grafico nos muestra los porcentajes alcanzados por las asesoras siendo
los meses de marzo y abril los de mayor porcentaje de éxito alcanzado

respectivamente.

5.2.3 Indicador de éxito de visitas

EXITO DE VISITAS (Captacion)

RESPONSABLE Jefe Servicio al Cliente, Gerente de Bienestar Social
META/FECHA JUNIO 30 DEL 2010
ACTIVIDAD profesionales en libre ejercicio, administradores de | OBJETIVO | alto grado de eficiencia e interesando al cliente por el servicio [ESS.
DEFINICION

Medir el grado &xito de las visitas realizadas por el personal a posibles nuevos afiisdos

MINIMA SATISFACTORIA | B85% I SOBRESALIENTE 50%

OBSERVACIONES
Se lleva un indicador general y por Actividad Economica,
FORMULA (KPI Para el objetivo)
Ho. de Clientes interesados * 100
Ho. Visitas realizadas

6045 *100 _ % TM%

Elaborado por: Autores

Se muestra en la tabla el seméaforo en verde, lo que nos indica que se
alcanzo la meta planteada, llegando a un nivel 6ptimo de 92,71% més del

esperado.
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100,00% @ 100,00% @ 100,00% @
100,00% @ 67.65% @ s5411% @  100,00%
100,00% @ 100,000 @ 100,00% @ 100,00%
100,00% @ 100,000 @ 30,65% @ 100,00%
100,00% @ 100,000 @ 100,00% @  100,00%
100,00% @ 100,00 @ 22,24% @  100,00%

30,713% @ 100,003 @ 100,005 @  7s,02%
@ 100,005 @ 83,623 @ 100,00% @ 100,00 @ 9420 @ 100,00%
@ 100,005 @ 100,005 @ 100,00% @ 100,005 @ 100,00% @  100,00%
@ o614x @ 97,08 @ 9897 @ 9641% @ 9414 @  9756%

91,96%
100,00%
95,55%
99,44%
98,04%
91,195
97,325
100,00%
96,71%

Tabla 5.3 Indicador de éxito de visitas

Elaborado por: Autores

La tabla nos muestra los valores en porcentajes mensuales del éxito de las
visitas. Estos porcentajes se muestran clasificados por actividad de los
afiliados

Grafico 5.5 Indicador de éxito de visitas

Elaborado por: Autores

Como nos muestra el resultado este indicador, el interés de las personas
econémicamente activas visitadas es de un 96.71% de éxito por lo que se

espera excelentes resultados a nivel de POA-Captacion afiliados.
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5.2.4 Mediciéon de satisfaccion al cliente

%

i6n del Cliente ]
RESPONSABLE | Dpto. Servicio al cliente [
META/FECHA [

[Sﬁm de conformidad sobre \usl | ]
ACTIVIDAD servicios y prestaciones que realiza el instituto. | OBJETIVO Obtener el 100% de satisfaccion
DEFINICION
Medir €l grado de stencién que se le brinda al afilado
METAS
i R ] T
OBSERVACIONES

Se lleva un indicador general, por clasificacion pregunta y por Pregunta
FORMULA (KPI Para el objetivo)

Promedio De satistaccién afiliado ™ 100

Max. Satisfaccion afiliado

20075 N 80,374
25000

Elaborado por: Autores

El semaforo nos muestra un color amarillo, lo que quiere decir que el
porcentaje obtenido en el indicador si bien no es malo, no ha llegado a un

nivel optimo, solo alcanza un 80,37% cuando lo esperado es al menos un
90%.

() 32,58% () 31,56% () 32,82% () 32,05% () 32,25% () 32,86%|_)
@ 15,91% @ 15,78% @ 15,35% @ 16,08% @ 16,36% @ 15,73%|D 15,87%
(D) 31,89% () 31,80% () 32,49% () 32,20% () 32,48% () 32,06%(0)  32,15%
() 80,38% () 79,14% () 80,65% () 80,33% () 81,09% () 80,65%| ) 80,37%

Tabla 5.4 Satisfaccion del cliente por seccion

Elaborado por: Autores

Esta tabla nos muestra los porcentajes mensuales de la satisfaccion del

afiliado clasificado de acuerdo a la seccién en la encuesta.
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Grafico 5.6 Indicador de satisfaccion al cliente ( seccion)

Elaborado por: Autores

seccion de la encuesta realizada a los afiliados.

El grafico nos muestra los niveles alcanzados de satisfaccion del afiliado por

medio de barras donde se puede notar que las variaciones de acuerdo a la

@ 3233 @ 206%@ 32520 3272 @ 3282 @ 319%
@ 5113 @ 6200 544 @ e50% @ g5ox @ 657%
@ sE43: @ 557% () 10,24% 0 s28% O 583 @ 539%
(@ see @ o280 577 o723 @ seox @ 9,85%
(@ ga7% @ ga13% D 7,74 O 7,38% O 803% 0 757%
(@ 7.68% @ 768% 7.63% @ s15% @ s32% @ 7,75%
@ g58% @ 6,47 (0 ee4% @ s28% D sEzx @ 554
() 12,493 (D 12,58% (D 12,85% (D 12,93% O 12,72% @ 12,36%
@ 13,303 () 12,808 (D 12,783 (D 12,38% () 12,66% (D 13,10%

@ 320%@ 32450 3210 3200 32020 318%

ELEEEEEEEEL

£,40%
9,773
9,655
8,00%
7.875%
£,52%
12,74%
12,3485
3,21%

) 80,103 () 79,395 () 80,623 () 80,37% () 20,87% () 80,41%

80,37%

Tabla 5.5 Satisfaccion del cliente por sector

Elaborado por: Autores

La taba nos muestra los porcentajes alcanzados por el indicador en periodos
mensuales y clasificados por temas de preguntas.
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Grafico 5.7 Indicador de satisfaccion al cliente ( por area)

Elaborado por: Autores

Por medio de encuestas a una muestra de los afiliados IESS zona Milagro,
obtuvimos un 80.37% de satisfaccién; sin embargo notamos que la poca
deficiencia se dio en la parte informativa, este comprende en mayor parte a la
aceptacion y manejo de los servicios del afiliado por medio de solicitudes y
movimientos en linea via pagina web del instituto, por lo que consideramos
gue se debe a la debilidad y carencia de manuales, instructivos del sistema

gue estén al alcance del afiliado.

5.2.5 Maedicién de realizacién de encuestas

IESS gl

Medicion realizacion de encuestas

RESPONSABLE Jefe de dpto. servicio al cliente
METAIFECHA
ACTIVIDAD Practicar sondeoz de opinidn u encuestas hasta generar una cultura de sondeo de opinidn permanente
DEFINICION

hdedir el grado de eficacia en |a realizacidn de |as encuesta alos afiliados

METAS
MINIMA SATISFACTORIA | B [SOBRESALIENTE | 807
OBSERVACIONES

Se lleva unindicador general v por sucursal o division.
FORMULA [KPI Para el objetivo)

Ho. De encuestas realizadas ™ 100
No. Encuestas programadas

500 100 = 100z
500

Elaborado por: Autores
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El sondeo realizado el es 100% de lo programado segun estudios y analisis

basado en el numero de afiliados que visitan la institucibn con motivo de

cualquier servicio, reclamo, duda de interés que este tenga sobre los

servicios prestados por la institucion.

5.2.6 Exito de afiliacion

5 L

EXITO AFILIACION[Captacidn])

RESPONSABLE Jefe de Servicio al Cliente, Gerente de Bienestar Social
METAIFECHA Jurio 30 del 2010
OBJETIVO Alcanzar un mayaor numero de afiliaciones mejorando el proceso v optirizando recursos
DEFINICION

Medir el grado de éxito de laz afiliaciones realizadas

METAS

MIMIMA SATISFACTORIA 8072 SOBRESALIEN

3072

OBSERVYACIONES

[ Se Mleva un indicador gerneral v por Actividad E conornica.

FORMULA TKEPT Para el objetivo]

Se lleva un indicador general v por Actividad E conornica.

Mo Afiliados Nuevos ° 100

No ¥isitas Realizadas

1241 = 100 19,855
6252

Elaborado por: Autores

El cuadro nos presenta un semaforo en rojo, lo que nos indica que la meta

esperada no se alcanzo, tan solo llegando a un nivel de 19,85% lo que es un

porcentaje muy por debajo de lo esperado como aceptable.

@ 0,97% @ 29,85% O 35,62% ©13,54%
D 6542% @ 7.23% O 39,67% @2059% @ 5,61% @23,98%
D 21,51% @ 6,76% @ 23,61% @ 400% D2430% @ B57%
@D 10,955 @ 29.27% @ 4,70% @s50,46% ©13,98% @ 18,89%

@ 11,0103 @ 31,30% D2063% D 12,61%
D 3496 @D 2027% @ 9,92% @ 3,33% O25,49% 024 60%
@D 2099% @ 6,52% O 30,00% @35,77% @ 9,70% 38 46%
@D 11,85% @ g.89% O 19,85% @ 13,64% @11,39% D 32,81%
@D a1,79% @ 22,22% @ 40,74% D13 46%

17,25%
14,79%
21,37%
18,89%
13,76%
23,58%
16,41%
25,55%

) 18,68% ) 15,78% O 26,16% ) 21,30% ©15,58% D21 67%

Seo0o000O0O00

13,85%

Tabla 5.6 Indicador de éxito de afiliacion

Elaborado por: Autores
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La tabla nos refleja los porcentajes alcanzados en este indicador en periodos
mensuales y clasificados por las diferentes actividades de los afiliados.

Grafico 5.8 Indicador de éxito de afiliacion

Elaborado por: Autores

A nivel semestral | del periodo 2010, los resultados obtenidos son deficientes,
debido a que la captacion lograda es minima en comparacién a lo esperado,
sin embargo segun andlisis a Diciembre 2010, se comprobd que los
resultados finales obtenidos fueron Optimos y segin lo esperado,
manifestado en metas propuestas en POA-Captacion.

5.2.7 Medicion de atencion de reclamos

|ESS :@

RESPONSABLE Dpto. Servicio al cliente
METAIFECHA
wmmm@l T 1 R I [
ACTIVIDAD los buzones de sugerencias Y de reclamas personales OBJETIVOD reclamis de los afiliados
DEFINICION
Pedir el grado atencidn de los reclamos realizados por loz afiliados
METAS
[ wvinda T SATISFACTORIA | [ [ SOBRESALIENTE | an%

OBSERVACIONES
Se lleva un indicador general v por sucursal o division,
FORMULA [KPI Para el objetivo]

MNo. De reclamos atendidos * 100
No. Reclamos presentados

2 = 100 = 002
2

Elaborado por: Autores
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El cuadro nos muestra un seméaforo en verde, lo que nos indica que se

alcanzo la meta planteada, llegando a un nivel 6ptimo de 100% de atencion
de los reclamos efectuados por los afiliados.

Grafico 5.9 Indicador de medicién de atencion de re  clamos

Elaborado por: Autores

A través de este indice se puede observar que el 100% de los reclamos
fueron atendidos, sin embargo este indicador es deficiente ya que los
usuarios no recurren a reclamos via buzén o sugerencias, por lo que se debe
implementar otra medida de atencion a reclamos IESS.
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CAPITULO VI

6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Después de todo el andlisis realizado se presenta a continuacion las

siguientes conclusiones:

1.

Se establecieron correctamente los indicadores respectivos que
servira como herramienta de medicion para establecer el control
preciso del cumplimiento de la estrategia.

La empresa cuenta con los procesos del departamento de Servicio al
Cliente bien estructurados pero no se cumplen en su totalidad con
eficiencia lo cual se esta trabajando en mejorar su aplicacion.

El incremento semestral de afiliados esta en un punto aceptable de
77,44% gracias a las nuevas politicas y sanciones para quienes
incumplan con la afiliacion a sus trabajadores ha dado buenos
resultados, sin embargo no llega a cumplir las expectativas que se
plantearon, dado que el sistema de captacion de afiliados esta fallando
como nos muestra el indicador éxito de afiliacion que refleja un

19,95% un valor muy debajo de lo esperado.

. El indicador de éxito de visitas nos muestra un 96,71% de

cumplimiento del cronograma, sin embargo la meta principal que es el
exito de la afiliacion por asesora social es del 18,24% un resultado
muy por debajo de lo esperado, esto nos indica que el personal no
estd bien capacitado para concretar las afiliaciones y se estan
desperdiciando recursos.

Los indicadores de éxito de encuestas y atencion a reclamos nos
muestran un 100% lo que significa que se cumplieron los cronogramas

y actividades planificadas.
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6. El nivel de satisfacciéon de afiliado segun el indicador es de un 80,37%,
lo que nos dice que se cumplié hasta cierta medida con lo esperado.
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6.2 RECOMENDACIONES

A continuacion se presenta las siguientes recomendaciones.

1.

Implementar las estrategias formuladas para superar sus debilidades
y enfrentar las amenazas detectadas en el analisis.

Desarrollar manuales, instructivos amigables que ayuden al afiliado a
realizar sus solicitudes de servicio en linea mediante pagina web.
Desarrollar canales de comunicacion entre los distintos departamentos
involucrados en el proceso de Captacion y Satisfaccion del Cliente
para garantizar que todos integren el desarrollo de la estrategia y
procurar motivar a los afiliados.

Realizar un control constante de los procesos, del cumplimiento de
metas, de objetivos, buscar soluciones constantes, buscar
oportunidades de mejorar continuamente replanteando los valores
base y meta de acuerdo a los logros alcanzados.

Realizar un sistema de gestion dinamico y amigable que se pueda
acoplar a los cambios de regulaciones del afiliado y los servicios que
le brinda el instituto.

Continuar con la aplicacion de indices de gestién segun la periodicidad
gue mejor convenga para obtener resultados actuales.

Capacitar al personal de visitas con la finalidad de concretar las
afiliaciones para lograr la optimizacion de recursos.

Aplicar al 100% el manual de procedimientos de servicios en linea que
esté vigente en la entidad y que los mismos sean de dominio y
conocimiento publico.

Se requiere de cambios para mejorar el proceso de Atencion a
Reclamos y Quejas, el jefe responsable del area debera sugerir que
se adicione lo recomendado al actual manual de procedimientos con

las respectivas aprobaciones.
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