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RESUMEN

El presente trabajo “Disefio de un Manual de Procesos de Servicio al Cliente para el
Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo de la Direccién
Provincial del IESS Santa Elena, periodo 2011”, propone la elaboracién de un Manual, en
el que se detalla cada uno de los pasos a seguir via internet en los diferentes procesos
operativos, contribuyendo al uso eficiente del sistema por parte de los usuarios internos y
externos del IESS y a la vez convirtiéndose en una base clara donde los usuarios podran
consultar y despejar dudas de los procesos de dicho grupo de trabajo. El beneficio que
tendra la elaboracion de esta propuesta es el conocimiento y dominio del sistema de
Historia Laboral en la medida que cada usuario vaya utilizando y que por ende formara
parte de una solucién integral, avance general y apoyo en la mejora continua de esta
institucion del Estado. Para el desarrollo de este manual se realizo una investigacion en la
que se pudo conocer que procesos son los mas solicitados por los usuarios del IESS como
es el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo y asi detallar
cuales son los pasos que deben seguir los usuarios a través del servicio en linea. Como
resultado se obtendra el conocimiento practico por cada uno de los usuarios que utilicen
este sistema. Es por eso que en el presente trabajo se convirtio en un factor importante el
disefio de un manual de procesos del Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y
Control Contributivo que facilite a través de la Web del IESS realizar los diferentes
tramites de consultas, solicitudes y demas operaciones, obteniendo beneficios para los
afiliados, jubilados, empleadores y funcionarios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.
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INTRODUCCION.

Hoy en dia en los negocios, el servicio al cliente es muy importante, asi como la
competitividad, es por eso que muchas de las empresas han implementado en sus
operaciones el uso del internet, ya que este permite la conexién entre
computadoras en cualquier parte del mundo convirtiéndose en uno de los medios
de comunicacion mas rapido y de mayor uso por parte de las diferentes
instituciones publicas y privadas, generando mayor productividad y eficiencia en
los servicios que estas ofrecen, ya que en sus paginas web los clientes pueden
solicitar o comprar cualquiera de sus productos sin movilizarse en ningln
momento de sus hogares, es asi que la Direccion Provincial del IESS Santa Elena
también cuenta con su pagina web, la misma que brinda diferentes servicios a
beneficio de los afiliados, jubilados, empleadores y funcionarios que tiene en la

actualidad.

Pero no solamente basta contar con una pagina web o con el internet, para que una
empresa sea eficiente, sino también saber usar de manera correcta esta importante
herramienta, ya que sin el adecuado uso, esta minimizaria su importancia, siendo
indispensable una guia clara y precisa para el manejo de todas las opciones que
brinda el internet. En una sociedad tan exigente las empresas que se mantienen en
el mercado o gozan de un buen prestigio son aquellas que su personal se encuentra
permanentemente capacitdndose para atender las diferentes inquietudes que
tengan los clientes. Los servicios en linea del 1ESS son usados por afiliados,
jubilados, empleadores y funcionarios, y cada uno de ellos tiene un nivel de
conocimiento practico que lo tiene en la medida que lo vaya usando, es decir un
proceso continuo. Incluso, el mismo servicio en linea se va corrigiendo,
incrementando o eliminando en funcion de los cambios que ocurren en las leyes,
reglamentos, resoluciones del Consejo Directivo del IESS, disposiciones

administrativas, etc.



La Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la
Provincia de Santa Elena cuenta con diferentes departamentos que brindan
diversos servicios a los usuarios, como por ejemplo: El Grupo de Trabajo de
Afiliacién, Recaudacion y Control Contributivo, Ejecucion Presupuestaria,
Contabilidad y Auditoria, Fondos de Terceros, Sistema de Pensiones, Servicios

Generales, Juzgado de Coactivas.

Analizando cada uno de los departamentos nos hemos enfocado en el Grupo de
Trabajo de Afiliacion, Recaudacién y Control Contributivo, el mismo que se
encarga de regular los procesos de registro patronal en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social y de afiliacion de los trabajadores al Seguro General
Obligatorio, con relacion de dependencia o sin ella, obligados a afiliarse y
aquellos no obligados que se acojan al régimen voluntario, de conformidad a la
ley. Ademas regula el control de pagos de aportes y de recaudacion de
obligaciones al IESS, a través de la gestion directa o de la accidn coactiva, y de la

implementacion de politicas de cobertura a nuevos afiliados.

Es por eso que se considerd necesario el “Disefio de un Manual de Procesos de
Servicio al Cliente para el Grupo de Trabajo de Afiliacién, Recaudaciony Control
Contributivo de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena”, que permita a sus
usuarios conocer los pasos y procedimientos que sean requeridos en determinado

momento por los afiliados o jubilados de esta institucion.

El Manual de Procesos de Servicios al Cliente para el Grupo de Afiliacion,
Recaudacién y Control Contributivo, se convierte en una estrategia de
intervencion que forma parte de la solucion para brindar un servicio adecuado,
constituyéndose en una guia clara para los diferentes usuarios internos y externos
del IESS.



CAPITULO I

MARCO TEORICO.

1.1. DIRECCION PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA.

1.1.1. ANTECEDENTES DE LA DIRECCION PROVINCIAL DEL IESS
SANTA ELENA.

En el afio de 1928 se cred la Caja de Pensiones, segln decreto Ejecutivo N° 018
publicado en el Registro Oficial N° 591 del 13 de marzo de 1928.EI gobierno del
doctor Isidro Ayora Cueva, mediante Decreto N° 018, del 8 de marzo de 1928,
cred caja de Jubilaciones, Crédito con personeria juridica, organizada que de
conformidad con la ley se denomino Caja de Pensiones.

La ley consagré a la Caja de Pensiones como una entidad aseguradora con
patrimonio propio, diferenciado de los bienes del Estado. Su objetivo fue conceder
a los empleados publicos, civiles y militares, los beneficios de Jubilacién,
Montepio Civil y Fondos Bancarios. Una vez aprobada esta ley, se cred estas
instituciones en las distintas provincias del Pais, en el mismo que se estableci6 en
la Peninsula de Santa Elena, en el sector minero de Ancon, actualmente parroquia.
Los inicios de la seguridad social en la Provincia de Santa Elena, empieza a
evolucionar, en Octubre de 1935, mediante Decreto Supremo N° 12 se dicto la
Ley del Seguro Social Obligatorio y se cred el Instituto Nacional de Prevision, en
la misma fecha inici6 su labor el Servicio Médico del Seguro Social como una

seccion del Instituto.



En febrero de 1937 se reformd la Ley del Seguro Social Obligatorio y se
incorporo6 el seguro de enfermedad entre los beneficios que se brindan en acuerdo
con el Instituto Nacional de Prevision. En este mismo afio las nuevas instalaciones
del Seguro, se establecieron en el Cantdn La Libertad, a raiz de esta época se ha
trabajado en la ampliacion de la cobertura especialmente de aquellos grupos que
conforman los campesinos, choferes y trabajadores autbnomos. A partir de este
cambio que se dio, se han unido mas empresas que afilian al Seguro Social a sus
empleados.

El 26 de Septiembre de 1963, se fusionan las Cajas de Pensiones y del Seguro
Social, mediante Decreto Supremo No. 517, el cual quedaron bajo la supervision
del ex — Instituto Nacional de Prevision. Incorporandose asi en 1964 el Seguro de

Riesgos del Trabajo, el Seguro Artesanal, el Seguro de Profesionales entre otros.

En agosto de 1968, con el asesoramiento de la organizacion Iberoamericana de
Seguridad Social, se inici6 un plan piloto de Seguro Social Campesino en la
Institucion. El 2 de julio de 1970, mediante Decreto Supremo No. 40, publicado
en Registro Oficial No. 15 del 10 de julio de 1970, se transformé la Caja Nacional
del Seguro Social en el Instituto Ecuatoriano de Seguro Social (IESS), como ente

gestor de ejecucidn control y fiscalizacién del Seguro Social Ecuatoriano.

En 1983 la poblacion protegida en la Peninsula de Santa Elena se ampli6 en un
15%, siendo el sector campesino en un mayor porcentaje, funcionando de una
manera eficaz el plan piloto para el seguro campesino, precisamente esta
preocupacion de proteger a toda la poblacion ha llevado con el transcurso del
tiempo a expandir la cobertura institucional.Posteriormente los mecanismos de
proteccion desembocan en una serie de seguros sociales, entre los que destacan el
Retiro Obrero, el Seguro Obligatorio de Maternidad, Seguro de Paro Forzoso,

Seguro de Enfermedad, Seguro Obligatorio de Vejez e Invalidez (SOVI).



El Consejo Directivo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social mediante
RESOLUCION No. C.D. 204, dictada el 03 de marzo de 2008, aprobd la
creacion de la Direccion Provincial de Santa Elena, emitida mediante oficio
No. 11000000-301 CD de 13 de marzo de 2008, esta se encuentra ubicada en La
Libertad - Via Punta Carnero, posee infraestructura comoda y moderna para
brindar un mejor servicio a los clientes, estructuralmente cuenta con los siguientes
departamentos: Afiliacién, Recaudacion y Control Contributivo; Ejecucion
Presupuestaria, Contabilidad y Auditoria; Fondos de Terceros; Sistema de

Pensiones; Servicios Generales y Juzgado de Coactivas.

El Seguro Social Ecuatoriano tiene 24 tipos de asegurados:

Los sectores privados; obreros, choferes, azucareros, permanentes y temporales,
agricolas, del seguro general; clero secular, pequefia industria, obreros gréficos,
autbnomos organizados, servicio diplomatico, fiscales gréaficos, entidades
bancarias, municipales; magisterio fiscal, bienestar social, servicio doméstico,
artesanos operarios, aprendices, maestros de taller; voluntarios, profesionales,
artistas y campesinos. Cada uno de estos afiliados aporta una determinada
cantidad de dinero, segun el porcentaje que se les aplica sobre su respectivo
salario basico, y de acuerdo a la tabla sectorial se le asigna el cddigo

correspondiente, por el titulo o cargo que desempeiia.

En la actualidad la Direccion Provincial del IESS Santa Elena se maneja con
procesos sistematizados, el mismo que desde una pagina web, se puede afiliar a un
empleado o realizar diferentes trdmites o transacciones, desde consultar bases de
datos hasta realizar transacciones bancarias, sin necesidad de acercarse a una

entidad financiera.



Anteriormente se almacenaba toda la informacion de los afiliados y jubilados del
IESS en el Sistema Host, pero actualmente se incorporo un nuevo sistema de
Historia Laboral que se realiza a través de internet, donde los usuarios pueden
acceder a diferentes tramites pero no en su totalidad, debido que ain no se ha
terminado de migrar la informacion del sistema ‘host’ (plataforma antigua) a
internet (nueva), por tanto los afiliados y jubilados deberan acercarse a las oficinas
del IESS para que un funcionario autorizado puede revisar esta informacion y dar
por terminado el tramite solicitado.

El manejo de estos procesos en linea, es muy beneficioso para las personas que
conocen el sistema, pero en determinados casos solo los usuarios experimentados
pueden realizar dichos procesos, seria de gran ayuda que la Direccién Provincial
del IESS Santa Elena cuente con una guia donde consten los procesos
sistematizados de cada uno de los diferentes Grupos de Trabajo, en este caso nos
enfocamos en el de Afiliacion, Recaudacién y Control Contributivo, siendo éste
uno de los departamentos de mayor afluencia en tramites por parte de los usuarios,
ya que permite verificar los procesos del registro patronal, control de pagos de
aportes y recaudacion de obligaciones al IESS, a través de la gestion directa o de

la accion coactiva.

1.2. SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION PROVINCIAL DEL
IESS SANTA ELENA.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades
de un cliente o de alguna persona comun. Es el resultado de llevar a cabo
necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el
cliente y generalmente es intangible. Un servicio publico es el conjunto de
prestaciones reservadas en cada Estado a la érbita de las administraciones publicas
y que tienen como finalidad la cobertura de determinadas prestaciones a los

ciudadanos.



Los servicios que presta la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, son los

siguientes:

e Préstamos, el mismo que se subdivide en:
- Préstamos Hipotecarios
- Préstamos Quirografarios
- Préstamos Prendarios

e Fondos de Reserva

e Cesantia

1.2.1. Préstamos.

La Constitucién de la Republica del Ecuador en su articulo 372, establece la
creacion de una entidad financiera de propiedad del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social la cual sera responsable de canalizar sus inversiones y
administrar los fondos previsionales publicos, inversiones privativas y no
privativas; y, que su gestion se sujetard a los principios de seguridad, solvencia,
eficiencia, rentabilidad y al control del érgano competente.

Mediante Suplemento de Registro Oficial No. 587, de 11 de mayo de 2009 se
aprobd la creacion del Banco del Instituto de Seguridad Social BIESS. Esta es una
institucion pablica con autonomia administrativa, técnica y financiera, con
finalidad social y de servicio publico y domicilio principal en la ciudad de Quito,
Distrito Metropolitano. EIl objetivo principal del BIESS es convertirse en la
Institucion Financiera mas grande del pais que apoye equitativamente proyectos
de inversién en los sectores productivos y estratégicos de la economia ecuatoriana

con el fin de fomentar la generacion de empleo y valor agregado.



1.2.1.1.  Préstamos Hipotecarios — Afiliados.

Los préstamos hipotecarios son aquellos destinados a financiar actividades
comerciales, construccion o la compra de vivienda terminada. EI IESS busca
reducir el déficit habitacional en la poblacion ecuatoriana y en especial en la clase
afiliada al Seguro General Obligatorio, desarrollando uno de sus més ambiciosos
proyectos, el Préstamos Hipotecario para compra de vivienda terminada,

remodelacion y construccion.

La precalificacion es una consulta del monto de concesion del préstamo
hipotecario, de acuerdo al sueldo declarado por el empleador y la capacidad de
pago del afiliado.

1.2.1.1.1. Requisitos exclusivos para vivienda terminada.

El Biess ofrece préstamos para adquirir viviendas terminadas como casas,
departamentos y viviendas multifamiliares que se encuentren listas para ser

habitables (pueden contener locales comerciales)

Requisitos Generales para Afiliados:

1. Minimo 36 aportes individuales o solidarias (conyuge y/o unién libre
reconocida legalmente) y 12 Gltimas aportaciones consecutivas.

2. No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

3. No tener calificaciéon equivalente a D o E en la de la Central de Riesgos y
tener capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o IESS.

4. No encontrarse el empleador en mora de sus obligaciones con el IESS.



Condiciones del Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

El Biess financiaré el 100% del avalto actualizado, hasta USD $100.000, cuando
el valor de la vivienda sea igual o superior a USD $125.000; se financiara el 80%

del avalto actualizado y la diferencia debera ser cubierta por el solicitante.

Plazo Maximo.

e Hasta 25 afos.

e Dependeré de la edad del asegurado.

Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario fluctia de acuerdo con
el plazo, entre el 7.90% y 8.56%, tomando como referencia la Tasa Activa
Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda publicada por el Banco Central

del Ecuador, considerando los plazos maximos de pago.

Capacidad de Endeudamiento.

e El afiliado puede comprometer hasta el 40% de sus ingresos netos, una vez
deducidas las deudas reportadas por el Buré de Crédito y de la Central de
Riesgos.

e Se tomara en cuenta los Gltimos 6 meses de sueldo reportados al IESS.



1.2.1.1.2. Requisitos exclusivos para construccion de vivienda.

El Biess ofrece préstamos para construccion de vivienda o la edificacion de
unidades en terreno propio del asegurado y/o su conyuge o conviviente, el
mismo que debe estar libre de gravdmenes.

Edificacion de unidades de vivienda independientes que estén sobre o junto a
construcciones ya existentes, y también a la terminacion de las unidades de

vivienda que no estén en condiciones habitables.

Requisitos Generales para Afiliados.

Minimo 36 aportes individuales o solidarias (cényuge y/o unién libre
reconocida legalmente) y 12 Gltimas aportaciones consecutivas.

No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

No encontrarse el empleador en mora de sus obligaciones con el IESS.

No tener calificacion equivalente a D o E en la de la Central de Riesgos, tener
capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o IESS.

Tener terreno propio libre de gravamenes.

Condiciones de Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

El financiamiento, que va desde el 80% hasta el 100%, estard en funcién directa

con el valor del Presupuesto de Construccion.

Plazo Maximo.

Hasta 25 afios.

Dependeré de la edad del asegurado.
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Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario fluctia de acuerdo con

el plazo, entre el 7.90% y 8.56%, tomando como referencia la Tasa Activa

Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda publicada por el Banco Central

del Ecuador, considerando los plazos maximos de pago.

Capacidad de Endeudamiento.

El afiliado puede comprometer hasta el 40% de sus ingresos netos, una vez
deducidas las deudas reportadas por el Burd de Crédito y de la Central de
Riesgos.

Se tomara en cuenta los Gltimos 6 meses de sueldo reportados al IESS.

1.2.1.1.3. Requisitos exclusivos para ampliacion y remodelacion de vivienda.

El Biess ofrece préstamos para remodelacion o mejoramiento de vivienda que
incluye la modificacion interna de la vivienda de propiedad del asegurado, sin
cambios ni variaciones en la estructura principal (por ejemplo el cambio de

pisos, closets, mamposteria, etc.)

El Biess ofrece préstamos para ampliacion de vivienda que se refiera al
incremento de la superficie de la vivienda actual y remodelacion de la
vivienda principal, siempre que la ampliacion no sobrepase una superficie de
40m2.

11



Requisitos Generales para Afiliados.

e Minimo 36 aportes individuales o solidarias (conyuges y/o unién libre
reconocida legalmente) y 12 Gltimas aportaciones consecutivas.

e No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

e No tener calificacion equivalente a D o E en la de la Central de Riesgos, tener
capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o IESS.

e No encontrarse el empleador en mora de sus obligaciones con el IESS.

e Tener vivienda propia libre de gravamenes.

Condiciones de Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

Se financiara hasta el 50% del avallo de realizacion de la vivienda.

Plazo Maximo.

e Hasta 15 afios.

e Dependeré de la edad del asegurado.

Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario para remodelacion,
fluctia de acuerdo con el plazo, entre el 7.90% y el 8.56%, tomando como
referencia la Tasa Activa Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda
publicada por el Banco Central del Ecuador, considerando los plazos maximos de

pago.
12



1.2.1.2.  Préstamos Hipotecarios — Jubilados.

1.2.1.2.1. Requisitos exclusivos vivienda terminada.

El Biess ofrece préstamos para adquirir viviendas terminadas como casas,
departamentos y viviendas multifamiliares que se encuentren listas para ser

habitables (pueden contener locales comerciales)

Requisitos Generales para Jubilados.

1. Encontrarse en goce de pension de vejez otorgada por el IESS.

2. No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

3. No tener calificacion equivalente a D o E en la de la Central de Riesgos, tener
capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social.

Condiciones de Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

El Biess financiaré el 100% del avalto actualizado, hasta USD $100.000, cuando
el valor de la vivienda sea igual o superior a USD $125.000; se financiara el 80%

del avalto actualizado y la diferencia debera ser cubierta por el solicitante.

13



Plazo Maximo.

e Hasta 25 afios.

e Dependera también de la edad del asegurado.

Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario fluctia de acuerdo con
el plazo, entre el 7.90% y 8.56%, tomando como referencia la Tasa Activa
Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda publicada por el Banco Central
del Ecuador, considerando los plazos maximos de pago.

Capacidad de Endeudamiento.

e EIl Jubilado o Pensionista puede comprometer hasta el 40% de sus ingresos
netos, una vez deducidas las deudas reportadas por el Bur6 de Crédito y de la
Central de Riesgos

e Se tomara en cuenta la pensién que recibe mensualmente del IESS.

1.2.1.2.2. Requisitos exclusivos construccion de vivienda.

El Biess ofrece préstamos para construccion de vivienda para la edificacion de
unidades en terreno propio del asegurado y/o su conyuge / conviviente, el mismo
que debe estar libre de gravamenes. Edificacién de unidades de vivienda
independientes que estén sobre o junto a construcciones ya existentes, y también a
la terminacién de las unidades de vivienda que no estén en condiciones habitables.

14



Requisitos Generales para Jubilados.

1. Encontrarse en goce de pension de vejez otorgada por el IESS.

2. No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

3. No tener calificacion equivalente a D o E en la de la Central de Riesgos, tener
capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o IESS.

4. Tener terreno propio libre de gravamenes.

Condiciones de Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

El financiamiento, que va desde el 80% hasta el 100%, estard en funcién directa
con el valor del Presupuesto de Construccion.

Plazo Maximo.

e Hasta 25 afos.

e Dependeré también de la edad del asegurado.

Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario fluctGa de acuerdo con
el plazo, entre el 7.90% y 8.56%, tomando como referencia la Tasa Activa
Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda publicada por el Banco Central
del Ecuador, considerando los plazos maximos de pago.
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Capacidad de Endeudamiento

e EIl Jubilado o Pensionista puede comprometer hasta el 40% de sus ingresos
netos, una vez deducidas las deudas reportadas por el Bur6 de Crédito y de la
Central de Riesgos.

e Se tomara en cuenta la pensién que recibe mensualmente del IESS.

1.2.1.2.3. Requisitos exclusivos ampliacion, remodelacion de vivienda.

e El Biess ofrece préstamos para remodelacion o mejoramiento de vivienda que
incluye la modificacién interna de la vivienda de propiedad del jubilado, sin
cambios ni variaciones en la estructura principal (por ejemplo el cambio de

pisos, closets, mamposteria, etc.)

e EI Biess ofrece préstamos para ampliacion de vivienda que se refiera al
incremento de la superficie de la vivienda actual y remodelacion de la
vivienda principal, siempre que la ampliacion no sobrepase una superficie de
40m°.

Requisitos Generales para Jubilados.

e Encontrarse en goce de pension de vejez otorgada por el IESS.

e No mantener obligaciones vencidas con el IESS o Biess.

e No tener calificacion equivalente a D o E en la central de riesgos, tener
capacidad de endeudamiento calificada por el Biess o IESS.

e Tener vivienda propia libre de gravamenes.
16



Condiciones del Financiamiento.

Monto y Financiamiento.

Se financiara hasta el 50% del avalto de realizacion de la vivienda.

Plazo Maximo.

e Hasta 15 afos.

e Dependeré de la edad del asegurado.

Tasa de Interés.

La tasa de interés que se concedera al préstamo hipotecario para remodelacion,
fluctia de acuerdo con el plazo, entre el 7.90% y el 8.56%, tomando como
referencia la Tasa Activa Efectiva Referencial del Segmento de Vivienda
publicada por el Banco Central del Ecuador, considerando los plazos maximos de

pago.

Capacidad de Endeudamiento.

e EIl Jubilado o Pensionista puede comprometer hasta el 40% de sus ingresos
netos, una vez deducidas las deudas reportadas por el Burd de Crédito y
Central de Riesgos.

e Se tomara en cuenta la pensién que recibe mensualmente del IESS.
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1.2.1.3.  Préstamos Quirografarios — Afiliados.

e EIl préstamo quirografario que concedemos serd el equivalente al saldo
disponible de la suma de los valores en las cuentas individuales de los Fondos
de Reserva y Cesantia General, mismos que garantizan la concesion del
préstamo (el monto sera reflejado al ingresar al sistema); y dependiendo de tu
capacidad de pago, podras solicitar un monto de hasta 80 salarios béasicos
unificados del trabajador en general (USD 21.120).

e El valor del préstamo se depositara en la cuenta personal que disponga el
cliente, registrada y habilitada en una Institucion Financiera en el lapso de 72
horas a partir de la fecha en la que se aprob6 la solicitud.

Condiciones de Financiamiento

Tasa de Interés

Los préstamos quirografarios se concederan a una tasa de interés efectiva anual,
equivalente al célculo del promedio entre la tasa actuarial del IESS y el 50% de la
tasa activa efectiva referencial del segmento de consumo establecida por el Banco
Central del Ecuador vigentes a la fecha de concesion del crédito.

La tasa de interés de los créditos sera reajustada trimestralmente, de acuerdo a la
tasa que se encuentre vigente en el mes de reajuste y no podra ser menor a la tasa

de rendimiento minimo actuarial para los créditos quirografarios.
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Requisitos.

Mantener valores acumulados en las cuentas individuales de Fondos de
Reserva y/o Cesantia.

Encontrarse en relacion de dependencia.

Minimo 36 aportes individuales y 6 consecutivas.

No tener obligaciones vencidas en el IESS o BIESS.

Poseer su clave personal de ingreso al sistema.

Mantener una cuenta activa (el titular de la cuenta debe ser el afiliado) en una
Entidad Financiera registrada y aprobada en el IESS.

Pasos para acceder a un crédito.

N o g s~ wDdh e

Acceder al sistema de Préstamos Quirografarios.

Ingresar su cédula de identidad y clave de historia laboral del IESS.

Para solicitar su clave del IESS puede ingresar a:

https://www.iess.gob.ec/ con su nimero de cédula de identidad.

Una vez en el sistema seleccionar su rol de usuario (Afiliado o Jubilado).
Solicitar crédito, actualizar datos personales si es necesario, y continuar.

Una vez en ésta pagina, usted podra visualizar los resultados y novedades de
su pre-calificacion. Si usted cumple con todos los requisitos podra aceptar y
continuar.

En ésta seccion encontrara la solicitud y generacién del préstamo
quirografario, donde se sefiala el cupo o monto maximo al que usted puede
acceder, ademas de plazos (méaximo 60 meses), cuotas mensuales y tasas de

interés se contempla al aceptar y continuar.

Si usted desea renovar su crédito quirografario, deberd seguir los tres primeros

pasos detallados anteriormente, y solicitar una Novacion.
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Liquidacion del credito.

Usted puede pre-cancelar su préstamo, ingresando al sistema de préstamos
quirografarios en la pagina web: www.biess.fin.ec y seleccionando la opcién de
Recaudacion Préstamos Quirografarios. Aqui puede imprimir su comprobante de
liquidacion y con éste tendré que realizar el pago en las Instituciones Financieras

siguientes: Banco de Guayaquil, Banco Bolivariano y Servipagos.

1.2.1.4.  Préstamos Quirografarios — Jubilados.

El préstamo quirografario que concedemos, depende de su capacidad de pago, es
decir, la pension unificada mensual que usted recibe del IESS. EIl valor del
préstamo se deposita en la cuenta personal que disponga el cliente, registrada y
habilitada en una Institucion Financiera en el lapso de 72 horas a partir de la fecha

en la que se aprobo la solicitud.

Condiciones de Financiamiento.

Tasa de Interés.

Los préstamos quirografarios se concederan a una tasa de interés efectiva anual,
equivalente al célculo del promedio entre la tasa actuarial del IESS y el 50% de la
tasa activa efectiva referencial del segmento de consumo establecida por el Banco
Central del Ecuador vigentes a la fecha de concesion del crédito.

La tasa de interés de los créditos sera reajustada trimestralmente, de acuerdo a la
tasa que se encuentre vigente en el mes de reajuste y no podra ser menor a la tasa

de rendimiento minimo actuarial para los créditos quirografarios.
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Requisitos.

e Encontrarse recibiendo una pension otorgada por el IESS.

e No tener obligaciones vencidas en el IESS o BIESS.

e Poseer su clave personal de ingreso al sistema.

e Mantener una cuenta activa (el titular de la cuenta debe ser el jubilado) en una
Entidad Financiera registrada y aprobada en el IESS.

Pasos para acceder a un crédito.

e Acceder al sistema de Préstamos Quirografarios.

e Ingresar su cédula de identidad y clave de historia laboral del IESS.

e Para solicitar su clave del IESS puede ingresar
a:https://www.iess.gob.ec/solicitudclave-web/pages/loginSolicitud.jsf con su
namero de cédula de identidad.

e Una vez en el sistema seleccionar su rol de usuario (Jubilado).

e Solicitar crédito, actualizar datos personales si es necesario, y continuar.

e Una vez en ésta pagina, usted podra visualizar los resultados y novedades de
su pre-calificacién. Si usted cumple con todos los requisitos podra aceptar y
continuar.

e En ésta seccibn encontrara la solicitud y generacion del préstamo
quirografario, donde se sefiala el cupo o monto méaximo al que usted puede
acceder, ademas de plazos (maximo 60 meses), cuotas mensuales y tasas de

interés se contempla al aceptar y continuar.

Si usted desea renovar su crédito quirografario, deberd seguir los tres primeros
pasos detallados anteriormente, y solicitar una Novacion.
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Liquidacion del credito.

Usted puede pre-cancelar su préstamo, ingresando al sistema de préstamos
quirografarios en la pagina web: www.biess.fin.ec y seleccionando la opcién de
Recaudacion Préstamos Quirografarios. Aqui puede imprimir su comprobante de
liquidacion y con éste tendré que realizar el pago en las Instituciones Financieras

siguientes: Banco de Guayaquil, Banco Bolivariano y Servipagos.

1.2.1.5. Préstamos Prendarios.

Concede Préstamos — Montes de Piedad a personas mayores de 18 afios afiliados
o no al IESS. EI Monte de Piedad es lider en el mercado de créditos prendarios,

por la calidad en los servicios al cliente.

Que es el Monte de Piedad.

Si usted requiere préstamos urgentes, el Monte de Piedad le proporciona créditos
inmediatos con dinero en efectivo, dejando como garantia sus joyas de oro.

Tasas de interés competitivas.

e Entrega 1 0 mas préstamos a la misma persona,

e Monto del préstamo, hasta USD 1.500 y 180 dias plazo

e Abonos parciales y Precio real de las joyas incluido piedras preciosas

e Renovaciones por 2 ocasiones, con el 30% de abono al capital

e Salvaguarda el patrimonio del cliente a través del remate de joyas, en el cual el

cliente no pierde sus joyas, obteniendo el precio mas justo.
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1.2.2. Fondos de Reserva.

El IESS es recaudador del Fondo de Reserva de los empleados, obreros, y
servidores publicos, afiliados al Seguro General Obligatorio, que prestan servicios
por méas de un (1) afio para un mismo empleador, de conformidad con lo previsto

en el Cadigo del Trabajo.

El afiliado puede solicitar a través del aplicativo informatico que el pago del
fondo de reserva no se le entregue directamente, en ese caso el empleador
depositara en el IESS, mensualmente, el ocho coma treinta y tres por ciento
(8,33%) de la remuneracion de aportacion, conjuntamente con la planilla mensual
de aportes. (Ingresar a la pagina web: http://www.iess.gob.ec/, link fondos de

reserva, solicitud de acumulacién mensual).

Si el empleador no paga el fondo de reserva dentro de los primeros quince dias del
mes siguiente al que corresponda, causard la mora con los recargos y multas

correspondientes.

Devolucion anticipada.

Hasta el 29 de julio del 2011, los afiliados que acrediten veinticuatro (24)
aportaciones mensuales 0 mas por concepto de fondos de reserva, podran solicitar
al IESS la entrega de la totalidad o parte de sus fondos de reserva, en cuyo caso se
devolverd el monto solicitado del valor acumulado por aportaciones e intereses.
Cuando se solicite la devolucion parcial, la diferencia se registrara en la cuenta

individual del afiliado.
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Transferencia.

De conformidad a la Tercera Disposicion Transitoria de la LEY PARA EL PAGO
MENSUAL DEL FONDO DE RESERVA Y REGIMEN SOLIDARIO DE
CESANTIA POR PARTE DEL ESTADO, el Instituto transferira a las
instituciones financieras registradas por los afiliados en el IESS, los recursos del
fondo de reserva que le corresponda, en el plazo de tres dias laborables, a partir
del dia siguiente de la solicitud del afiliado.

1.2.3. CESANTIA.

Consiste en la entrega de una suma de dinero al afiliado/a que se encuentra en

situacion de desempleo.

Computo de la Prestacion.

El monto de la prestacion se computara de acuerdo al fondo de cesantia
acumulado en la cuenta individual del afiliado/a y que se financia con el aporte
del 2% personal y 1% patronal a la tasa de rendimiento fijada por el IESS. El
afiliado/a con derecho a la prestacion de cesantia debera cumplir con los

siguientes requisitos:

e Que el afiliado/a acredite al menos veinte y cuatro (24) aportaciones
mensuales no simultaneas al IESS; y,

e Encontrarse cesante por un periodo de al menos sesenta dias.

e Otros requisitos - Tener clave de afiliado

e Cuenta bancaria validada por un funcionario de Historia Laboral del IESS

e No tener préstamo quirografario.
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Régimen solidario de Cesantia.

En los casos en que el trabajador o servidor se acogiere al Régimen Solidario de
Cesantia, debera justificar el despido de su puesto de trabajo con la presentacion
del documento legal, conferido por el inspector del trabajo o autoridad
competente, de conformidad con la ley. Exceptlase el pago de este beneficio,

cuando la separacién del cargo o puesto de trabajo sea por razones disciplinarias.

Acreditacion del valor subsidiado.

El IESS remitird la liquidacion mensual del valor subsidiado al Ministerio de
Finanzas, para la transferencia de los recursos. La acreditacion de la cesantia al
afiliado/a se realizara una vez que el IESS reciba la transferencia de valores por

parte del Ministerio de Finanzas.

La liquidacion del fondo acumulado en la cuenta individual de cesantia seréd
independiente a la liquidacion del Régimen Solidario.

Derecho de los jubilados y pensionistas.

Tendrén derecho al retiro total del monto acumulado en su fondo de cesantia, el
afiliado/a que se encontraré cesante para acceder a la jubilaciobn o mejora por
vejez- pensiones de invalides o rentas permanentes totales o absolutas de riesgos
del trajo o los derechohabientes del afiliado fallecido, sin necesidad de cumplir los
requisitos en el articulo anterior.
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Documentos para los afiliados que se van a acoger al Régimen Solidario de

Cesantia.

Certificado de despido (presentar en las oficinas de los Departamentos y

Subprocesos de Fondos de Terceros del IESS de cualquier Direccidn Provincial)

Documentos para afiliados fallecidos:

Cesantia dolosa por parte del afiliado/a.-Cuando el afiliado que solicita la
prestacién y continla trabajando durante los 60 dias de espera para tener derecho
a la cesantia, el IESS retiene la totalidad del valor de su cesantia en concepto de
multa. Para el célculo de una nueva prestacion no se considera el tiempo de

servicio en que se baso la cesantia anterior.

Cesantia fraudulenta por parte del empleador.

En el caso de establecerse en cualquier tiempo cesantia fraudulenta, el empleador
pagara al IESS en concepto de responsabilidad patronal el doble de la prestacion
pagada, generada exclusivamente en los aportes y tiempos aportados a la Empresa
0 Empresas en que continu6 aportando luego de la certificacion del cese.

Para el efecto, se considerara cesantia fraudulenta a la originada en el cobro
indebido del beneficio, sin que se hubiere producido el cese real de la relacion
laboral o que sin autorizacion previa del IESS se hubiese reintegrado a la misma
empresa, dentro del afio posterior a la fecha en la cual registro el cese.
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1.3. LAS PRESTACIONES QUE SE OFRECE EN LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL I1ESS SANTA ELENASON LAS SIGUIENTES:

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, consta de las siguientes
prestaciones:

e Seguro de Salud

e Seguro de Pensiones

e Seguro de Riesgos de Trabajo
e Seguro Social Campesino

1.3.1. Prestaciones que concede el Seguro de Salud.

EL Seguro General de Salud Individual y Familiar se financia con el 5.71% del
aporte patronal. Protege a la poblacion asegurada en casos de enfermedad,
maternidad, y subsidios monetaria de duracion transitoria. Tenemos como
referencia el dispensario médico situado en el Canton La Libertad denominado
centro de atencion ambulatoria, Dirigido por el Dr. Jaime Cifuentes y el Hospital
situado en Ancon, debido al constante crecimiento de las necesidades de los
afiliados en lo que respecta al mejoramiento y ampliacion de la atencion médica

en la provincia de Santa Elena.

El Hospital de Ancon pertenece al Seguro General de Salud Individual y Familiar
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Presta servicios médicos
preventivos, curativos y de rehabilitacion fisica a la poblacion afiliada al Seguro
General de Salud, Seguro Social Campesino, Jubilados, viudas de montepio, hijos
menores de 6 afios de los afiliados. “Datos Dr. César Chalen Director Hospital

IESS Ancon, Santa Elena-Ecuador”.
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1.3.1.1. Enfermedad.

Protege a través de acciones integrales de fomento y promocién de la salud,

prevencion, diagndstico y tratamiento de enfermedades no profesionales,

recuperacion y rehabilitacién de la salud.

En caso de enfermedad, el afiliado tiene derecho a:

Asistencia médica, quirargica, farmacéutica y de rehabilitacion, de diagnostico
y terapéutica; v,
A un subsidio monetario de duracién transitoria, cuando la enfermedad

produce incapacidad en el trabajo.

El jubilado tiene derecho a:

Asistencia médica, quirargica, farmacéutica y de rehabilitacion.

Requisitos.

Los afiliados (as) del régimen obligatorio y voluntarios deben acreditar no
menos de 180 dias de aportacién continua, dentro de los 6 meses
inmediatamente anteriores al inicio de la enfermedad; 0, no menos de 189 dias
de aportacion, dentro de los Gltimos 8 meses anteriores al inicio de la
enfermedad.
Los jubilados que reciben pensiones no requieren de tiempo de espera para
ser atendidos en caso de enfermedad.
Las beneficiarias de montepio no afiliadas al IESS con el pago del 4,15%
mensual del monto de su pension, luego de acreditar seis meses.
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Subsidio.

Se paga, cuando la enfermedad imposibilita al afiliado acudir a su trabajo por mas
de tres dias. Tienen derecho los asegurados amparados por el Cédigo del Trabajo
del régimen general obligatorio y especial. Los servidores publicos, después de
terminado el periodo de licencia con sueldo, fijado en dos meses (60 dias).

1.3.1.2. Maternidad.

Entrega atencién médica especializada a la afiliada durante el embarazo, parto y
puerperio.

Tienen derecho a:

e Asistencia médica y obstétrica durante el embarazo, parto y puerperio,
cualquiera sea la calificacion de riesgo de su embarazo;

e A subsidio monetario durante el periodo de descanso por maternidad (para la
mujer trabajadora), y

e Asistencia médica preventiva y curativa del hijo, con inclusién de la
prestacion farmacoldgica y quirtrgica durante el primer afio de edad; y, hasta

seis afios de edad Unicamente con control médico por consulta externa.

Requisito.

e Acreditar doce imposiciones mensuales consecutivas antes del parto, las
afiliadas del régimen obligatorio vy las de afiliacién voluntaria.
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Subsidio.

Se paga cuando la afiliada recibié atencién médica, tiene certificado de reposo
prenatal y de nacimiento del nifio o nifia vivos. Tienen derecho todas las afiliadas

del Seguro General Obligatorio, Doméstico y Agricola.

Se concede durante DOCE (12) semanas, DOS (2) antes y DIEZ (10) después del
parto. En un monto equivalente al 75% de la Gltima remuneracion de la afiliada.
Para efectos del subsidio en dinero, el aborto y el parto prematuro del nifio muerto

0 no viable, se consideraran como casos de enfermedad coman.

1.3.2. Prestaciones que concede el Seguro de Pensiones.

La Direccién del Sistema de Pensiones por intermedio de las Unidades

Provinciales del Sistema de Pensiones concede las siguientes prestaciones:

1.3.2.1.  Jubilacion ordinaria por vejez.

Es la pension mensual que otorga el IESS a los afiliados que dejan de laborar en
cumplimiento de los requisitos para obtener la prestacion de Jubilacion por Vejez.

El afiliado al IESS del Regimen de Transicion tendra derecho a la jubilacion por

vejez cuando cumpla una de las siguientes condiciones:
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CUADRO 1:

Jubilacion por vejez.

Sin limite de edad 480 0 mas 40 0 mas
60 afios 0 mas 360 0 mas 30 0 méas
65 afios 0 mas 180 0 més 15 0 mas
70 afios 0 mas 120 0 més 10 0 mas

Fuente: www.iess.aoh.ec

Elaborado por: Betsv Perero

Pensiones minimas y maximas.

Las pensiones maximas de vejez cuya fecha de derecho sea a partir del afio 2010,
se estableceran de acuerdo al tiempo aportado, en proporcion del salario basico
unificado minimo del trabajador en general.

CUADRO 2:

Pensiones Minimas

PENSION
TIEMPO PENSION MINIMA MINIMA PENSION MINIMA| PENSION
APORTADO MENSUAL EN % SEGURO SEGURO MINIMA
EN ANOS DEL SBUMDE LA| GENERAL DOME§TICO GENERAL
CATEGORIA ABRIL ANO |ABRIL ANO 2009| ANO 2010
2009
Hasta 10 50% 109.00 100.00 120.00
11-20 60% 130.80 120.00 144.00
21-30 70% 152.60 140.00 168.00
31-35 80% 174.40 160.00 192.00
36 -39 90% 196.20 180.00 216.00
40 y mas 100% 218.00 200.00 240.00

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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CUADRO 3:

Pensiones Méaximas.

TIEMPO PENSION MAXIMA MENSUAL EN
APORTADO EN PORCENTAJE DEL SBUM DEL
ANOS TRABAJADOR EN GENERAL

PENSION MAXIMA

GENERAL ANO 2010

10-14
15-19
20-24
25-29
30-34
35 -39

40 y mas

250%

300%

350%

400%

450%

500%

550%

600.00

720.00

840.00

960.00

1,080.00

1,200.00

1,320.00

Fuente: www.iess.gob.ec

Autora: Betsv Perero

Requisitos/Documentos.

e Encontrarse cesante en todas las empresas.

¢ No estar en mora con el IESS, como empleador o afiliado.

e Haber registrado cuenta bancaria activa y personal en Historia Laboral.

e Aviso de salida registrado por el Empleador en el Sistema de Historia Laboral.

e Tener cancelados los aportes del mes en que ces6.

e Para el caso de Afiliados Voluntarios, deberan registrar el aviso de salida en

Afiliacién y Control Patronal.
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Prohibicion.

Los afiliados que obtengan la jubilacion por vejez estan prohibidos, durante el afio
inmediatamente posterior al cese, de reingresar a trabajar con el empleador que

certifico su cesantia para acogerse a la jubilacion.

Nota: Si usted siendo jubilado reingresa a laborar bajo relacion de dependencia,
tendré derecho a una mejora de pension de jubilacion, una vez que cese en su

nuevo empleo y haya aportado como minimo doce meses.

Proceso para el tramite de Jubilacion por Vejez.

Ingresar a la pagina web: http://www.iess.gob.ec/
Ingresar IESS en Linea

Seleccionar la opcion Solicitud de Pensiones
Ingresar el nimero de cédula de identidad

Elegir la opcion de Jubilacion por Vejez

o gk~ w0 N E

Llenar los datos solicitados en el formulario, Imprimir

1.3.2.2.  Jubilaciones Especiales.

Adicional del Magisterio

Es una renta adicional que se concede a jubilados por vejez o invalidez, en base al
contrato entre el Ministerio de Educacion y el IESS. Estan amparados los afiliados
que realizaron funciones de docentes (profesores) del Magisterio Fiscal y de

Bienestar Social.
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Artes e Industrias Gréficas

Tienen derecho los afiliados que trabajan en actividades de industrias graficas y
que sean calificadas por la Direccion General de Riesgos del Trabajo del IESS,

como insalubres y que cotizan para este Seguro con el 8% adicional.

Telecomunicaciones

Los trabajadores de telecomunicaciones del Estado (de funciones técnicas), tienen
derecho a jubilacion por vejez de telecomunicaciones siempre que acrediten por
los menos 300 imposiciones mensuales (25 afios de aportes) cualquiera sea la
edad. La pension mensual jubilar es de 75% del promedio de los sueldos de los
cinco mejores afios de aportacion, el Estado cubre los afios de aportes faltantes

para la jubilacion en condiciones ordinarias.

Trabajadores Zafreros de la Industria Azucarera

Tiene derecho los trabajadores de la zafra en la industria azucarera de acuerdo a

normativa interna del IESS.

1.3.2.3.  Jubilacion por Invalidez.

Se considerard invalido al asegurado que, por enfermedad o por alteracion fisica o
mental, se hallare incapacitado para procurarse por medio de un trabajo acorde a
su capacidad, fuerzas y formacion tedrica y practica, una remuneracién por lo
menos equivalente a la mitad de la remuneracion habitual que perciba un
trabajador sano en condiciones laborales similares.
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Pensiones minimas y maximas.

Las pensiones minimas de invalidez se establecen de acuerdo al tiempo aportado
en proporcion del salario basico unificado minimo (SBUM) del trabajador en

general, de acuerdo a la siguiente tabla.

CUADRO 4:

Pension Minima de Invalidez

Hasta 10 50% 120.00
11-20 60% 144.00
21-30 70% 168.00
il = &5 80% 192.00
36 -39 90% 216.00
40 y mas 100% 240.00

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsv Perero

Requisitos/Documentos.

e Llenar e imprimir la solicitud y la orden de examen médico a través de la
pagina Web del IESS.
e Acudir a las Unidades de Salud del IESS para someterse a los examenes de
rigor.
e Revisar en la pagina Web del IESS para informarse de la calificacion de su
incapacidad.
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Una vez calificado y comunicado el derecho a la prestacion, el asegurado realizara

los siguientes pasos:

e Verificar el estado de la Solicitud inicial.

e Registro del aviso de salida en todas las empresas por parte de los
Empleadores, a través del Sistema de Historia Laboral, los Afiliados
Voluntarios deberan registrar el aviso de salida en Afiliacion y Control
Patronal.

e Realizar la solicitud definitiva a través de la pagina Web del IESS.

e No estar en mora con el IESS, como empleador o afiliado.

e Haber registrado cuenta bancaria activa y personal en Historia Laboral.

e Tener cancelados los aportes, del mes en que ceso.

Proceso para el tramite de Jubilacion por Invalidez.

Ingresar a la pagina web: http://www.iess.gob.ec/
Ingresar IESS en Linea.

Seleccionar la opcion Solicitud de Pensiones.
Ingresar el nimero de cédula de identidad.

Elegir la opcion de Jubilacion por Invalidez.
Llenar los datos solicitados en el formulario.

N ok~ e

Imprimir.

1.3.2.4.  Montepio.

Causara derecho a pension de montepio el jubilado en goce de pension de
invalidez o vejez, o el asegurado activo que al momento de su fallecimiento
tuviere acreditadas al menos sesenta (60) imposiciones mensuales o se encontrare

en el periodo de proteccidn del seguro de muerte.
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Quienes tienen derecho. Acreditan el derecho, por:

Viudedad. EIl cdnyuge o conviviente del afiliado o jubilado fallecido. El cényuge
0 conviviente de la afiliada o jubilada fallecida, incapacitado para el trabajo y que
haya vivido a cargo de la causante. La convivencia generara derecho a pension de
viudez a la persona que sin hallarse casada hubiere convivido en union libre,
monogamica y bajo el mismo techo, con el o la causante, libre también de vinculo
matrimonial, por mas de (2) dos afios inmediatamente anterior a la muerte de éste.
Si el tiempo de vida marital comprobado fuese inferior a dos (2) afios, bastara la

existencia de hijo o hijos comunes menores a (2) dos afios de edad.

Orfandad. Hijos del afiliado o jubilado fallecido menores de 18 afios. Hijos de
cualquier edad incapacitados para el trabajo, solteros, viudos o divorciados y que
hayan vivido a cargo del causante. Los adoptados cuando su adopcién es anterior
a la fecha de fallecimiento por lo menos en doce meses y los postumos, hasta
alcanzar los dieciocho (18) afios de edad.

Otros beneficiarios. A falta de los anteriores, la madre del asegurado o jubilado
fallecido y, el padre incapacitado, siempre que haya vivido a cargo del causante.

CUADRO 5:

Pension minima y méaxima del grupo familiar.

PENSION PENSION
CONCEPTO MINMA MAXIMA

Grupo Familiar de Montepio del Seguro 120.00 1,080.00
General y Doméstico

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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Requisitos/Documentos.

e Solicitud de montepio ingresada a través de la pagina web del IESS

e Partida de defuncion del jubilado o partida de defuncién del asegurado

e Partida de nacimiento, copia legible de la cédula de ciudadania del fallecido

e Partida de nacimiento, copia legible de la cédula de ciudadania de la viuda con
el estado civil actualizado.

e Partida de matrimonio actualizada, Certificado de votacion.

e Certificado de no adeudar al IESS a nombre del fallecido conferido por el
Departamento de Fondos de Terceros del IESS.

o Certificacion bancaria de cuenta activa.

e Copia legible de la cuenta de ahorro o corriente a nombre de cada beneficiario.

Proceso para el tramite de Montepio.

Ingresar a la pagina web: http://www.iess.gob.ec/
Ingresar IESS en Linea.

Seleccionar la opcion Solicitud de Pensiones
Ingresar el nimero de cédula de identidad
Escoger la opcion Viudez y Orfandad

o gk~ w0 N E

Llenar el formulario correspondiente con la informacion solicitada.

1.3.25.  Auxilio para funerales.

Es un reembolso en dinero que se entrega al fallecimiento del afiliado activo,

pensionista de jubilacion o montepio.
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Quienes generan derecho.

e El afiliado que acredit6 seis (6) imposiciones mensuales por lo menos, dentro
de los ultimos doce (12) meses anteriores al fallecimiento.

e Afiliados que fallecen a consecuencia de accidente laboral calificado o
enfermedad profesional.

e Los afiliados que generan derecho a montepio. y/o Los pensionistas de
jubilaciéon y montepio del Seguro de Pensiones y de Riesgos del Trabajo.

Pueden solicitar esta prestacion la o las personas que demuestren ante el IESS,
haber cancelado o pre pagado los costos del funeral del asegurado o pensionista
fallecido, contra la presentacion de las facturas originales, debidamente
canceladas. Los interesados estan en la obligacion de comunicar al IESS
inmediatamente el fallecimiento del jubilado o pensionista de montepio en las
unidades del Sistema de Pensiones a Nivel Nacional, o a través de la pagina Web
del IESS. ElI Empleador deberd haber registrado el aviso de salida por
fallecimiento en caso de Afiliados activos, o el IESS en caso de afiliados

voluntarios.

Gastos Reconocidos.

Cofre mortuorio

e Servicios de velacion
e Servicios de carroza
e Servicio religioso y

e Costos de inhumacién o cremacion

El derecho a reclamar el auxilio para funerales prescribe en un (1) afio contado

desde la fecha de fallecimiento del causante.
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Valor maximo.

Se reembolsara en concepto de auxilio de funerales, hasta el valor equivalente al

cuatrocientos por ciento (400%) del salario basico unificado minimo del

trabajador en general.

Requisitos/Documentos.

Dos copias de la “Certificacion simple gratuita para inhumacion y sepultura” o
partida de defuncién.

Factura(s) original(es) cancelada(s), a nombre de la persona que realizé los
gastos del Auxilio para Funerales con el detalle de los gastos efectuados.

Una fotocopia legible de los siguientes documentos:

Cédula de identidad o ciudadania del fallecido o fallecida,

Cédula de identidad o ciudadania de la persona que realizd los gastos del
Auxilio para Funerales.

Certificado de votacion de la persona que realizo los gastos del Auxilio para
Funerales, si es menor de 65 afos.

Una copia legible de la cuenta bancaria activa o certificacion de cuenta
bancaria activa, de la persona que realiz6 los gastos del Auxilio para

Funerales.

Proceso para el trdmite de Auxilio para Funerales.

o~ w Do

Ingresar a la pagina web: http://www.iess.gob.ec/

Ingresar IESS en Linea.- Seleccionar la opcion Solicitud de Pensiones
Ingresar el nimero de cédula de identidad

Escoger la opcion Auxilio de Funerales

Llenar el formulario correspondiente con la informacion solicitada.
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1.3.3. Prestaciones del Seguro del Riesgo de 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 rehabilitacién fisica y mental y la reinsercion laboral.

No estan amparados los accidentes que se originan por dolo o imprudencia del
afiliado, ni las enfermedades excluidas en el Reglamento de este Seguro como

causa de incapacidad para el trabajo.

Se financia con el aporte patronal del 0.5% del sueldo o salario de afiliado en
relacion de dependencia. En caso de los afiliados sin relacion de dependencia el
aporte obligatorio es fijado por el Consejo Directivo del IESS.

Protege a los afiliados, con relacion laboral o sin ella, desde el primer dia de
trabajo, por accidente de trabajo o enfermedad profesional, este ultimo, luego de

seis meses de aportacion y con certificados médicos.

1.3.3.1.  Accidente de trabajo.

Es todo suceso imprevisto y repentino que le ocasiona al trabajador lesiones
corporales, perturbaciones funcionales, la muerte inmediata o posterior con
ocasion o como consecuencia del accidente o enfermedad profesional u
ocupacional. También se considera accidente de trabajo el que sufre el asegurado

al trasladarse desde su domicilio al lugar de trabajo y viceversa.
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Documentos.

Aviso de accidente de trabajo.

Copia cédula de identidad, carné de afiliacion y papeleta de votacion
(certificadas en notaria, que son fiel copia del original)

Copia de aviso de entrada al IESS o Historia Laboral

Copia de panillas y comprobantes de pago de aportes al IESS, del mes del
accidente y de un mes anterior si fuere el caso.

Declaracion del Trabajador accidentado en las oficinas del Seguro de Riesgos
del Trabajo del IESS

Declaracion de testigos en las oficinas del IESS (adjuntar cédula de identidad
certificada en notaria)

Copia de la tarjeta, o control de asistencia, o certificado de horario de trabajo
(original)

Informe ampliatorio y detallado del accidente de trabajo, otorgado por la
empresa (original).

En el caso de que el accidente de trabajo sea de transito (in itinere) al lugar de
trabajo o la casa se debe adjuntar copia certificada del parte policial o

cualquier otro documento que avale el accidente.

Es indispensable que el aviso de accidente de trabajo se presente dentro de los

diez dias laborables, para que el empleador no incurra en responsabilidad patronal.

1.3.3.2. Enfermedad Profesional

Son afecciones agudas o crénicas causadas de manera directa por el ejercicio de la

profesion o trabajo que desempefia el asegurado y que le producen incapacidad.



Requisitos.

1. Registrar por lo menos 6 imposiciones mensuales inmediatamente anteriores
al inicio de la enfermedad profesional.

2. Los afiliados voluntarios deben aportar un total de 6 imposiciones mensuales.

3. En los casos en que se advierta indicios de una enfermedad profesional, el
empleador o el trabajador comunicaran inmediatamente a las dependencias del
IESS para la investigacion y adopcion de medidas pertinentes, mediante el
respectivo aviso.

4. Los afiliados voluntarios y autbnomos deben presentar el correspondiente

aviso de enfermedad profesional

Documentos.

Solicitud del Aviso de Enfermedad.

1. Informes médicos originales que tenga

2. Copia del Aviso de Entrada firmado y sellado por el patrono

3. Copia de las planillas de aportes firmado y sellado por el patrono (1 mes
anterior a la fecha de presentacion)

4. Copias de cédula de ciudadania, papeleta de votacién y carné de afiliacion

notariados.

1.3.3.3.  Prestacionesy Servicios

Servicios de Prevencidn: estudios, analisis, evaluaciones y controles de los riesgos

de trabajo, en los lugares donde desarrolla la actividad laboral.
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Asistenciales: concede atencion médica, quirurgica, farmacologia, hospitalaria y

de rehabilitacidn. Provee y renueva aparatos de protesis y ortesis.

Econdmicas: Consiste en subsidios e indemnizaciones o rentas pagadas en forma

de pension o capital.

Subsidio: hasta por un afo dependiendo del grado de incapacidad y de los
certificados conferidos por los profesionales médicos.

Indemnizaciones: se pagan por una sola vez en forma de capital, dependiendo del
porcentaje de disminucidn de la capacidad para el trabajo, desde el 1% al 20%

inclusive.

Pensiones: se pagan mensualmente, en forma vitalicia hasta el fallecimiento del
afiliado. Las pensiones por incapacidades permanentes parciales van desde el 21%
al 80% de disminucion de la capacidad para el trabajo habitual. Estas rentas no
causan derecho a montepio. Las incapacidades temporales (1 o 2 afios);
permanentes totales (80%) y absolutas (100%) en forma vitalicia, éstas si generan

derecho a montepio.

Incapacidad temporal: es la que impide al trabajador afiliado concurrir a su
trabajo, debido a accidente o enfermedad profesional, mientras reciba atencién
medica, quirdrgica, hospitalaria o de rehabilitacion, la duracion méxima de esta

incapacidad sera de doce meses.

Mientras persista la incapacidad, el subsidio en dinero es igual al 75% del sueldo
o0 salario de cotizacion, durante las diez primeras semanas y el 66% durante el
tiempo posterior a esas diez primeras semanas hasta completar el afo (52

semanas).

Si la incapacidad sobrepasa de un afio, el afiliado tendra derecho a una pension

equivalente al 80%, que se conoce como Incapacidad temporal.
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Incapacidad permanente parcial: es aquella que ocasiona al trabajador una
lesiébn o perturbacion funcional definitiva que signifique disminucion en la
integridad fisica del afiliado, la misma que sera calculada con sujecion al cuadro

valorativo de las incapacidades y a las normas reglamentarias vigentes.

Incapacidad permanente total: es aquella que inhabilita al afiliado realizar todas
y las fundamentales tareas de su profesion u oficio habitual. El asegurado recibira
una renta mensual equivalente al 80% del promedio de sueldos o salarios del
ultimo afio de aportacion o del promedio de los cinco mejores afios, si éste fuere

superior.

Incapacidad permanente absoluta: es aquella que inhibe al afiliado realizar
todas las funciones orgénicas sin la ayuda de una tercera persona, por ejemplo en
las cuadriplejias. El asegurado recibird una renta mensual equivalente al 100% del
promedio de sueldos o salarios del ltimo afio de aportacion o del promedio de los

cinco mejores afos, si este fuere superior.

Pensiones de viudez y orfandad: se concede a los deudos con derecho y se
calcula sobre la renta de incapacidad permanente  total que le habria
correspondido al causante a la fecha de su muerte, aln en el caso que estuviere

recibiendo renta permanente absoluta.

Tramite.

El empleador, el propio afiliado o sus familiares deben informar al IESS, en un
plazo méximo de diez 10 dias laborables, contados desde la fecha del accidente o

diagndstico de la supuesta enfermedad profesional.

Es importante que el empleador se encuentre al dia en el pago de los aportes

mensuales, pagados dentro de los 15 primeros dias del mes subsiguiente.
45



1.3.3.4. Subsidios.

Es una prestacién monetaria que se concede en forma gradual al asegurado con
derecho, que deja de percibir el sueldo debido a una contingencia relacionada con
un accidente de trabajo o enfermedad profesional, que le provoca el cese forzoso
en la actividad principal del mismo.

Por accidente de trabajo.

Requisitos.

En caso de accidente de trabajo no se exige tiempo de espera alguno y el IESS
comprobaré la existencia de la respectiva relacion laboral previa a la presentacion
de la denuncia del accidente, la misma que se lo hara en las oficinas de Riesgos
del Trabajo, dentro de los 10 dias laborables de ocurrido el accidente.

El IESS paga el subsidio a partir del 2° dia de incapacidad en los casos de los
trabajadores sometidos al Cddigo del Trabajo y hasta por 52 semanas (364 dias)
El ler. dia de incapacidad serd de cuenta del patrono (Art.29 del Reglamento de
Subsidios)

Para los servidores publicos el subsidio se otorga después de terminado el periodo
de licencia con sueldo, establecido en la Ley de Servicio Civil y Carrera
Administrativa y hasta por 52 semanas,, incluidos los dias de licencia con sueldo.
El IESS paga el 100% de aportes durante el tiempo subsidiado.

46



Documentos.

1. Cuatro originales del Aviso de Accidente de Trabajo llenados por la
empresa/afiliado/y/o familiar.

2. Copia de cédula de ciudadania del accidentado, debidamente certificada en
notaria, que es fiel copia del original.

Copia del Aviso de Entrada al IESS o Historia Laboral, certificado con firma,

4. nombre de la persona que firma, cargo y sello de responsabilidad por parte de
la empresa.

5. Copia de planillas y comprobantes de pagos de aportes al IESS, del mes del
accidente y un mes anterior si fuese el caso, con firma y sello de
responsabilidad de la empresa.

6. Copia de tarjeta o control de asistencia, o certificado de horario de trabajo,
debidamente certificada con firma, nombre de la personal que firmay sello de
responsabilidad de la empresa.

7. Declaracién del accidentado y testigos del posible accidente de trabajo.

8. Informe ampliatorio y detallado sobre los hechos que precedieron al accidente
de trabajo con firma, nombre de la personal que firma, cargo y sello de
responsabilidad por parte de la empresa.

9. Cualquier documento que esclarezca los hechos que precedieron al accidente
de trabajo, certificado con firma, nombre de la persona que firma, cargo y
sello de responsabilidad por parte de la empresa que extiende el documento.

10. Los certificados médicos de reposo originales.

Por enfermedad profesional.

El subsidio se otorga a todos los afiliados a los regimenes general y especiales,

excepto a los del Seguro Social Campesino.
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Requisitos.

e Registrar por lo menos 6 imposiciones mensuales inmediatamente anteriores
al inicio de la enfermedad profesional.

e Los afiliados voluntarios deben aportar un total de 12 imposiciones
mensuales.

e EIIESS paga este subsidio a partir del 4to dia de la incapacidad en el caso de
los trabajadores amparados por el Cédigo del Trabajo y hasta por 52 semanas
(364 dias).

e El pago por los 3 primeros dias de incapacidad seré de cuenta del empleador.

e A los servidores publicos otorga el subsidio después de terminado el periodo
de licencia con sueldo, establecido en la Ley de Servicio Civil y Carrera
Administrativa y hasta por 52 semanas.

e Dentro de este lapso se incluyen los dias de licencia con sueldo.

Documentos.

Solicitud del Aviso de Enfermedad.

1. Informes médicos originales que tenga

2. Copia del Aviso de Entrada firmado y sellado por el patrono

3. Copia de las planillas de aportes firmado y sellado por el patrono (1 mes
anterior a la fecha de presentacion)

4. Copias de cédula de ciudadania

5. Eltramite de subsidio lo efectla el propio afiliado o sus familiares.

1.3.3.5. Fallecimientos.

Cuando el trabajador fallece a causa de accidente de trabajo, para el tramite del

seguro de muerte es necesario presentar, los siguientes documentos:
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Aviso de accidente.

1. Copia de cédula de ciudadania, certificado de votacion.

2. Copiad aviso de entrada

3. Copia de planillas y comprobante de pago de aportes al IESS del es del
accidente y de un mes anterior.

4. Informe ampliatorio y detallado del empleador, sobre los hechos que
precedieron al accidente

5. Certificado del horario de labores y/o control de asistencia del trabajado.

6. Partida defuncion

7. Declaraciones de testigos y del conyuge sobreviviente, adjuntar copia de
cédula de ciudadania

8. Parte policial, reconocimiento legal del cadaver - Certificados médicos

9. Recorte de prensa o cualquier otro documento que avalice el esclarecimiento

del caso.

1.3.4. 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. El Seguro Social Campesino también cuenta con los servicios de:

1.3.41. Salud.

Atencion primaria en los dispensarios rurales del Seguro Social Campesino.
Tienen derecho el jefe de familia y sus miembros. Estan protegidos por
enfermedad y maternidad, asi como también el jubilado por vejez e invalidez de
este seguro. No reconoce subsidios en dinero, ni gastos de movilizacién, ni ayuda
econdmica. No se reconoce compensacion de gastos por atenciones médicas en

servicios particulares, ni tratamientos en el exterior.
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1.3.4.2.  Jubilacion por Vejez.

La pension de jubilacién por vejez se otorga exclusivamente al jefe de familia,
que registre un minimo de ciento veinte (120) imposiciones mensuales y se
encuentre entre los sesenta y cinco (65) y setenta (70) afios de edad, y después de
los setenta (70) de edad, segun la siguiente escala, pero en ningin caso menos de

cinco (5) afios de aportes.

1.3.4.3.  Jubilacion por Invalidez.

Se otorga exclusivamente al jefe de familia asegurado invalidado en forma total y
permanente, siempre que acredite un minimo de sesenta (60) imposiciones
mensuales de aportacion. La incapacidad es determinada por la Comisién de

Valuacién de incapacidades, de acuerdo a su Reglamento.

1.3.4.4. Auxilio de Funerales

El auxilio para funerales se concede cuando fallece cualquier miembro, afiliado
de la familia, en una cuantia equivalente al veinticinco por ciento (25%) del

salario minimo de aportacion.

Requisitos:

e Carné (copia)

e Comprobante de pago de aporte

e Cédula de identidad del causante y de la persona que va a cobrar (copia)
e Solicitud de auxilio de funerales

e Partida de defuncién original
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1.4. CONYUGES DE AFILIADOS AL IESS, PODRIAN SER
ASEGURADOS.

Las amas de casa y sus hijos podran ser afiliados al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) y tener cobertura en las areas de salud en todo el pais,
s6lo con una aportacion extra del 3.4 por ciento del conyuge afiliado. El servicio
podria ponerse en marcha desde el 2011, pues son miles de los afiliados que
tienen esposas dedicadas a ser amas de casa, por lo que implementar esta nueva
afiliacion serd una ayuda significativa para los ecuatorianos. El servicio principal
para acceder a este servicio seria que el afiliado cuente en primer lugar con fondos
de reserva y llene una solicitud para el ingreso de su conyuge al Sistema de
Seguridad Social.

1.5. IMPORTANCIA DE LA DIRECCION PROVINCIAL DEL IESS
SANTA ELENA.

La Direccion Provincial del IESS Santa Elena, es una de las Instituciones que
mantiene una posicion y categoria privilegiada, siendo una entidad auténoma con
personeria juridica y fondos propios distintos de los del Fisco. Sin embargo dado
el gran tamafio de clientes y su crecimiento constante, requiere dia a dia disefiar

estrategias que le permita satisfacer las necesidades de los mismos.

Esta institucion es importante para el desarrollo de la comunidad, ademas de
construir una buena inversion para el fondo de pensiones del IESS, genera empleo
directo e indirecto, de tal forma que muchas personas pueden acceder al servicio
de préstamos, y beneficiarse con el servicio médico que es parte integral de la
institucion.
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Es muy importante considerar también que el Afiliado o Jubilado, al estar
asegurado por el IESS cuenta con diferentes beneficios y sobre todo tiene la
confiabilidad de que el Patrono se encuentre cumpliendo con todas sus
obligaciones ya que esta entidad también se encarga de regular y hacer cumplir
con las diferentes leyes que por ende mejoraran la calidad de vida de los

empleados.

Cabe recalcar que la institucion no cuenta con la documentacion necesaria de los
procesos del Grupo de Trabajo de Afiliacion. Recaudacion y Control
Contributivo, que se pueden realizar via internet, la misma que serviria de
respaldo para nuevos empleados y facilitaria la atencion y agilidad en el servicio
dado por el exceso de concentracién de los tramites que se presentan a diario.

En la perspectiva sefialada podemos destacar la importancia de incorporar a la
labor que realiza la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, un sistema
permanente de planificacién, mediante un manual de procesos de servicio al
cliente para el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control
Contributivo, dada la necesidad de establecer politicas y mecanismos de
desarrollo institucional, en el cual el IESS se encuentra inmerso en un mundo
cambiante y dindmico, que es presionada por una cobertura cada vez mas amplia y

por una creciente modernizacién y tecnificacion de sus sistemas operativos.

Los usuarios internos y externos pueden contar con una guia adecuada sobre los
procesos que se realizan mediante el servicio en linea del IESS, permitiéndoles asi
adquirir un conocimiento préactico a medida que van utilizando el sistema de
Historia Laboral, evitando errores en los procedimientos y ahorrando tiempo al no
tener que necesariamente acercarse a las ventanillas de la institucion para realizar
diferentes consultas o tramites, pero cabe recalcar que en casos mas complejos a
efectuarse en el sistema, estos solo pueden ser realizados por el funcionario

autorizado por el IESS.
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El manual de procesos de servicio al cliente para el Grupo de Trabajo de
Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo, también servird como guia de
entrenamiento para nuevos afiliados, jubilados, empleadores y funcionarios, ya
que a través del manual iran adquiriendo el conocimiento necesario para la
utilizacién de este nuevo sistema, con el Unico fin de facilitar informacion
indispensable para los usuarios internos y externos que se vean involucrados con
los diferentes procesos y tramites que se realizan en este grupo de trabajo de la
Direccidén Provincial del IESS Santa Elena.
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1.6. ASPECTOS

ORGANIZACIONAL).

CUADRO 6:

ADMINISTRATIVOS

(ESTRUCTURA

Grupos de Trabajos de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena.

GRUPOS DE TRABAJO DE LA DIRECCION PROVINCIAL IESS SANTA

ELENA

Jefe de la Direccion Provincial IESS Santa Elena.

Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacién y Control Contributivo.
Cuenta con:

e 7 oficinistas.
Grupo de Trabajo de Ejecucion Presupuestaria, Contabilidad y
Auditoria.
Cuenta con:

e Auxiliar Contable

e Economista Especialista

e Tesorero

e Asistente Administrativo
Grupo de Trabajo de Fondos de Terceros.
Cuenta con:

e 2 oficinistas.
Grupo de Trabajo del Sistema de Pensiones.
Cuenta con.

e Oficinista responsable del Grupo

e Trabajadora Social
Grupo de Trabajo de Servicios Generales.
Cuenta con:

e Auxiliar Contable

e Oficinista

e Chofer

e Conserje
Grupo de Trabajo de Juzgado de Coactivas.

e Juez de Coactiva

e Asesora Legal

e Abogado Externo

e Responsable de cartera y cobranza

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena, Abril/2011

Elaborado por: Betsy Perero.

La Direccion Provincial del IESS Santa Elena, cuenta con un 24 funcionarios, en

la cual, estan distribuidos en los diferentes Grupos de Trabajos de las cuales se

derivan diversas areas, como podemos mostrar en el organigrama. “Datos

Direccion Provincial del IESS Santa Elena”.
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GRAFICO 1:
ORGANIGRAMA DE LA DIRECCION PROVINCIAL IESS SANTA ELENA.

b,
IESS

Organigrama
DIRECCION PROVINCIAL IESS SANTA ELENA

CONSEJO DIRECTIVO

DIRECCION GENERAL

DIRECCION SEGURO GENERAL DE DIRECCION SISTEMAS DE DIRECCION SEGURO GENERAL DIRECCION
SALID INDIVIDUAL Y FAMILIAR PENSIONES DE RIESGO DEL TRABAJO SEGURO SOCIAL CAMPESINO
DIRECCION PROVINCIAL
GT. SALID INDIVIDUAL Y GT. SEGURO DE RIESGO DEL GT. SEGURO SOCIAL
FAMILIAR TRABAJO CAMPESINO

GT. ASESORIA Y PATRIMONIO SECRETARIA

LEGAL
GT. HISTORIA LABORAL

GT. AFILIACION, GT. SISTEMAS DE
RECAUDACION Y CONTROL PENSIONES
CONTRIBUTIVO

GT. FINANCIERO

GT. SERVICIOS GT. FONDOS DE
GENERALES TERCEROS

| GT. AFILIACION | | GT.CONTROL

| GT.COBRANZA |

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena, Abril/2011
Elaborado por: Betsy Perero.
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1.7. MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

CONCEPTOS DE MANUALES DE PROCESOS DE SERVICIO AL
CLIENTE.

El manual de procesos se define como un documento que registra el conjunto de
procesos discriminando en actividades y tareas que se realizan en toda la
organizacion, o en determinadas areas de las mismas, segin MEJIA B. (2007),
“Gerencia de Procesos para la organizacion” Pag. 59, Editorial ECOE
EDICIONES, 5ta edicién, México.

AUGEDO TOBON L., ESCOBAR B. (2007), “Gestion por Procesos”, P4g. 180,
Editorial Instituto Colombiano de Normas Técnicas y certificacion, ICONTEC
Cuarta Edicién, considera al manual de procesos, como el instrumento que
establece los mecanismos esenciales para el desempefio organizacional de las
unidades administrativas, se considera como un instrumento imprescindible para
guiar y conducir en forma ordenada el desarrollo de las actividades, evitando la
duplicidad de esfuerzos, todo ello con la finalidad optimizar el aprovechamiento

de los recursos y agilizar los tramites que realiza el usuario.

La documentacion plasmadas en un manual de procesos, es un factor de gran
transcendencia en el aseguramiento de la calidad, pues no se puede pretender que
un producto o servicio llene todos los requisitos que el cliente espera si las
personas que lo estan realizando directamente no tiene claro como es exactamente
que deben de realizar su trabajo. GRADOS Jaime. (2005), “Induccion,
reclutamiento y seleccién”, Pag. 78, 8va.Reimpresion, Editorial EI Manual
Moderno, México.
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Estar documentados también facilita el proceso de induccion de un nuevo
empleado a su puesto, pues conoce de antemano las actividades que debe realizar
y la forma en las que debe realizarlas. Un empleado puede faltar sin que todas las

operaciones se conviertan en un caos pues alguien puede suplirlo.

Los manuales de procesos determinan el orden en el cual se deben realizar las
actividades; mas no indican la manera en que deben realizarse; pues de eso se
encargan los métodos, mismos que estan implicitos en los procesos. Asi mismo
argumentan que un método es aquel que detalla la forma exacta de como ejecutar

una actividad previamente establecida, la cual puede ser rutinaria y repetitiva.

Se considera que el empleo de los manuales se cre6 como auxiliar para obtener el
control deseado del personal de una organizacién y la politica, estructura
funcional, procesos y otras practicas del organismo para que el que esta
trabajando, pueda darsele de una manera sencilla, directa, uniforme y autorizada
mediante los manuales.Martin G. Alvarez Torres (2008), “Manual para elaborar
Politicas y Procedimientos”, Pag. 65, Editorial Panorama, México, Segunda
Edicion.

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la Organizacion, integrar
una serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion, y
mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de alternativas
que mejoren la satisfaccién del cliente.

Definicion de proceso y procedimiento.

El concepto de gestion por procesos, establece como principio la generacion y
agregacion de valor, de manera que la accion se soporte con analisis, revision de
experiencias, aplicacion de directrices y herramientas de la organizacion y cuyos

resultados den respuesta a las necesidades de la misma.
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CUADRO 7:

Definicion de Procedimientos y Procesos.

Procedimientos Procesos
Definicion de pasos para ejecutar Transforman las entradas en salidas.
una tarea.
Existen y son estaticos Son dindmicos
Impulsados por la finalizacion de la | Impulsados por la consecucion de un
tarea resultado.
Se implementan Se operan y se gestionan
Se encuentra en el cumplimiento de | Se centran en la satisfaccion de los
las normas clientes y otras partes interesadas

Fuente: Libro de Mejia Braulio Gerencia de Procesos.

Elaborado por: Betsy Perero

MEJIA B. (2007), “Gerencia de Procesos para la organizacion” Pag. 89, Editorial
ECOE EDICIONES, 5ta edicion, México, manifiesta que, “El Manual de
Procesos es un documento que registra el conjunto de procesos, discriminando en

actividades que realizan un servicio, un departamento o toda la organizacién”.

1.8. IMPORTANCIA DEL MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO
AL CLIENTE.

Los manuales de procesos son fundamentales para planear adecuadamente; por
ello, segtin MUNICH y GARCIA (2005), “Induccion, reclutamiento y seleccion”,
Pag. 45,8va.Reimpresidn, México, son importantes porque: determinan el orden
I6gico que deben seguir las actividades; promueven la eficiencia vy
especializacion; delimitan responsabilidades, evitan duplicidades; determinan
coémo deben ejecutarse las actividades, y también cuando y quién debe realizarlas
y son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.
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De tal forma la secuencia del trabajo es de forma ldgica, y esto se refleja en el
buen resultado obtenido en su ejecucion, permitiendo este manual en contribuir
para un mejor desempefio en una institucion, la informacion recabada de la misma
debe tener una constante actualizacion del manual con el que se trabaja, para
obtener asi un excelente desempefio y mejorar los procesos los cuales ayudaran a

hacer més eficiente las actividades en la empresa.

Es importante sefialar que los manuales de procesos son la base del sistema de
calidad y del mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia, poniendo de
manifiesto que no bastan las normas, sino, que ademas, es imprescindible el
cambio de actitud en el conjunto de los trabajadores, en materia no solo, de hacer
las cosas bien, sino dentro de las practicas definidas en la institucion.

Segiin BERNAL TORRES, CESAR Augusto, SIERRA ARANGO, HERNAN
Dario, (2008), “Proceso Administrativo”, Pag. 106, Editorial Pearson Prentice
Hall. Primera edicion, México, dicen que los manuales de procesos son
imprescindibles, y tienen como objetivo: compilar en forma ordenada, secuencial
y detallada las operaciones a cargo de la institucién, unidades administrativas que
intervienen precisando su participacion en dichas operaciones y los formatos a

utilizar para la realizacion de las actividades institucionales.

Asi mismo actividades complementadas en procesos como; uniformar y controlar
el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion; determinar en
forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores; facilitar las labores,
aumentar la eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben hacer y como
deben hacerlo, ayudar en la coordinacién del trabajo y evitar duplicidad de
funciones y constituir una base para el andlisis posterior del trabajo y el
mejoramiento de los sistemas y métodos.“OGALLA SEGURA Francisco

(2005),“Sistema de Gestion”, Pag. 84, Ediciones Diaz de Santos. Espafia.
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Una vez analizados los conceptos aportados por distintos autores, se concluye que,
un manual de procesos es un documento que contiene de forma secuencial la
descripcion de las actividades o procesos que deben realizarse de acuerdo a las
funciones diarias del personal asignado dentro de un area de trabajo determinada.

1.9. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL
CLIENTE.

Es fundamental conocer el alcance o limitaciones que tienen los cambios
involucrados en la atencién al cliente, pues no siempre todo lo que se propone se
logra, mas aun, cuando los cambios demandan altos niveles de responsabilidad y

cumplimiento.

Ademas, “MUNCH L.(2007), “Fundamento de la Administracion”, Pag. 29
Pearson Prentice Hall. Edicionllva., Editorial Trillas México, sugiere que es
preciso tener presente que situaciones plantean cambios profundos, como es el
caso de implementar un manual de procesos de servicio al cliente, en
Instituciones publicas, en muchos momentos se acompafian de resistencias,
evidentes en unos casos, ocultas en otros, que frenan los retos al cambio.Es
importante sefialar que para implantar un manual de procesos de servicio al cliente
en una institucion publica, se necesita de acuerdos y consensos de los integrantes
de la Institucion, por lo que es necesario conocer el punto de vista de sus actores

frente a las mismas y las acciones implementadas.

Este manual permite la formalizacion de los procesos para un mejor control
administrativo y la estandarizacion de los mismos, facilitando a su vez el

cumplimiento de los objetivos institucionales.
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El manual nos permite organizar el flujo de tramites y el manejo de archivos,
disponiendo de informacidn fidedigna, actualizada y completa como base para la
atencion a los afiliados, pensionistas y beneficiarios que esperan obtener un
servicio agil de los procesos que se llevan a cabo en los diferentes mddulos. Se
debe actualizarse cada cierto tiempo, dependiendo de los cambios que se den en el
sistema, para de esta manera los procesos se puedan manejar de una manera
eficaz, logrando asi la efectividad en el servicio y cumplir con las expectativas

que los clientes requieren.

Estos manuales exponen con detalle la estructura de la empresa o institucion y
sefialan los puestos y la relacion que existe entre ellos para el logro de sus
objetivos. Explican los grados de autoridad y responsabilidad de las funciones que

se realizan en cada area.

La formalizacion de los procesos en la institucion, tiene como alcance definir
tedricamente y por escrito cada uno de los procesos y subprocesos que los
empleados tienen que hacer, cuando deben hacerlo y cémo llevarlo a cabo.
Ademas organizar eficazmente los procesos que deben efectuarse dependiendo de
cada caso que se presente, pues el usuario asiste a la institucion con la confianza
de encontrar una respuesta favorable a lo que esta solicitando y sobre todo que el

proceso sea confiable de principio a fin.

Este manual describe los procesos administrativos, y expone en una secuencia
ordenada las principales operaciones o0 pasos que componen cada procedimiento,
y la manera de realizarlo. Contiene ademas, diagramas de flujo, que expresan
graficamente la trayectoria de las distintas operaciones, e incluye las dependencias
administrativas que intervienen en la Direccidn Provincial del IESS Santa Elena,
precisando sus responsabilidades y la participacién de cada cual y evitando asi

posibles congestiones al desconocer un determinado procedimiento.
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1.10.

10.

11.

12.

13.

14.

VENTAJAS DEL MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL
CLIENTE.

La secuencia del trabajo es de forma logica, y esto se refleja en el buen
resultado obtenido en la atencion al cliente.

En este manual no se presentan inconvenientes de tipo jerarquico, ya que
es un documento auxiliar que suministra la informacién a los funcionarios
de la institucion, no es necesario recibir instrucciones de sus jefes para
realizar dicha tarea, pues es una de sus funciones.

Ayudan al incremento de la eficiencia, la calidad y la productividad.

Son una fuente importante y constante de informacion sobre los procesos
que se realizan en la institucion.

Aumentan la predisposicion del personal para asumir responsabilidades.
Constituyen un instrumento efectivo de consulta, orientacion y
entrenamiento.

Conserva la experiencia administrativa de los funcionarios mas antiguos.
Facilitan la identificacién mediante la utilizacién de un codigo en cada
proceso.

Clarifican la accion o procesos a seguir, en aquellas situaciones en las que
pueden surgir dudas respecto a lo que se debe ejecutar.

Economizan tiempo, al brindar soluciones a situaciones que se presentan a
diario en la institucion

Identificar aquellos procesos que agregan valor a los resultados.

Mejorar la calidad de los servicios del departamento.

Permitir que se conozca la forma por qué y para qué se realizan las
actividades.

Establecer una secuencia logica de ejecucién de los procesos.
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1.11. CARACTERISTICAS DEL MANUAL DE PROCESOS.

Partiendo de las ventajas de la utilizacion de los manuales de procesos, se pueden

enunciar algunas caracteristicas que ellos deben cumplir:

1. Facilitar la orientacion de los procesos y disposiciones especificas,
mediante un diagrama de flujo que corresponda a su verdadera necesidad.

2. El manual de procedimientos de servicio al cliente, va a contener una
redaccion simple, corta'y comprensible de los procesos a realizar.

3. Hacer uso racional y adecuado del manual de procedimientos, por parte de
los funcionarios.

4. Tener un proceso continuo de revision y actualizacion del manual, en

cuanto a implementacién de nuevos procesos del sistema.

La tarea de preparar manuales de procesos, requiere de mucha precision, los datos
tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no generar confusion en
la interpretacion de su contenido por parte de quien los consulta. “RODRIGUEZ
VALENCIA Joaquin, (2007), “Como Elaborar y Usar los Manuales
Administrativos”, Pag. 125, Editorial ECAFSA/THOMSON, 3era. Edicién,
México.

1.12. CLASIFICACION DE LOS MANUALES.

Dentro de la clasificacion de manuales, se detallan 29 tipos de manuales de
aplicacion en las organizaciones empresariales, que estan divididos por su
contenido y su funcion especifica®“RODRIGUEZ VALENCIA 1., (2007), “Como
Elaborar y Usar los Manuales Administrativos”, Péag. 125, Editorial

ECAFSA/THOMSON, 3era. Edicion, México.
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CUADRO 8:

Clasificacion de los Manuales.

POR SU CONTENIDO

10.
11.
12.

Manual de historia del organismo 0 institucion.
Manual de organizacion.

Manual de politicas.

Manual de procesos

Manual de procedimientos y normas.

Manual de contenido mdltiple (cuando trata de dos contenidos, por
ejemplo politicas y procesos; historia y organizacion).
Manual administrativo

Manual de normas administrativas

Manual de funciones

Manual del especialista.

Manual del empleado.

Manual de propdsito maltiple.

POR FUNCION
ESPECIFICA

13.
14,
15.
16.
17,
18.
19.
20.
21,
22

Manual de produccién.

Manual de compras.

Manual de ventas.

Manual de finanzas.

Manual de contabilidad

Manual de crédito y cobranza.

Manual de personal.

Manual técnico.

Manual de adiestramiento o instructivo.
Manual de puestos

GENERAL

23.
24,
25.

Manuales generales de organizacion
Manuales generales de Procesos
Manuales generales de Politicas

ESPECIFICO

26.
21,
28.
29.

Manual especifico de reclutamiento y seleccion
Manual especifico de Auditoria Interna
Manual especifico de Politicas de Personal
Manual especifico de procesos de tesoreria

Fuente: Libro de Rodriguez Valencia, Como Elaborar y Usar los Manuales.

Elaborado por: Betsy Perero
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1.13. SELECCION DEL MANUAL.

Los manuales constituyen una de las herramientas con que cuentan las
organizaciones para facilitar el desarrollo de sus funciones administrativas y
operativas. Si bien existen diferentes tipos de manuales, que satisfacen distintos
tipos de necesidades, puede clasificarse a los manuales como un cuerpo
sistematico que contiene la descripcion de las actividades que deben ser
desarrolladas por los miembros de una organizacion y los procesos a través de los

cuales esas actividades son cumplidas.

Depende de la informacién de las necesidades de cada institucion o empresa, para
saber con qué tipo de manuales se debe contar. Dichos manuales pueden abarcar a
toda la empresa: una direccién, un departamento, una oficina, una seccién, un
puesto, etcétera. Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se

designa los nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera:

POR SU CONTENIDO.

Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias, dentro de

este tipo tenemos los siguientes:

Manuales de Historia: Es importante darle a los empleados informacion respecto
a la historia de la compafiia, sus comienzos, crecimiento, logros ya que esto le da
al empleado una introspectiva de tradicidén, contribuyendo a una mejor
comprension, aumenta la moral y ayuda al empleado a sentir que pertenece, que

forma parte de la compafiia.
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Manual de Organizacion: Su proposito es exponer en forma detallada la
estructura organizacional formal a través de la descripcién de los objetivos,
funciones, autoridad y responsabilidad de los distintos puestos, y las relaciones.

Manual de Politicas: Consiste en una descripcion detallada de los lineamientos a
seguir en la toma de decisiones para el logro de los objetivos. EI conocer de una
organizacion proporciona el marco principal sobre el cual se basan todas las

acciones.

Manual de Procesos: Es la expresion analitica de los procesos administrativos a
través de los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual
es una guia (como hacer las cosas) de trabajo al personal y es muy valiosa para
orientar al personal de nuevo ingreso, “RODRIGUEZ VALENCIA Joaquin,
(2007), “Como Elaborar y Usar los Manuales Administrativos”, Pag. 37, Editorial
ECAFSA/THOMSON, 3era. Edicién, México.

Manual de Procedimientos y Normas: Describe en detalle las operaciones que
integran los procesos administrativos en el orden secuencial de su ejecucién y las
normas a cumplir por los miembros de la organizacion compatibles con dichos
procesos. Es la expresion analitica de los procesos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa del organismo.

Manual de Contenido Multiple: Cuando el volumen de actividades, de personal
o simplicidad de la estructura organizacional, no justifique la elaboracién y
utilizacién de distintos manuales, puede ser conveniente la confeccion de este tipo

de manuales.
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Manual de Adiestramiento o Instructivo: Estos manuales explican, las labores,
los procesos y las rutinas de un puesto en particular, utilizan técnicas programadas
de aprendizaje o cuestionarios de auto evaluacion para comprobar el nivel de

comprension del contenido.

Manual Administrativo: Son una valiosa herramienta técnica que, coadyuva a
lograr una adecuada sistematizacion de los procesos administrativos de la

empresa, facilitan el aprendizaje de la organizacion.

Manual de Normas Administrativas: Corresponde a un documento donde se
especifican una serie de normas y procesos relacionados basicamente con las
novedades de personal tanto en lo relacionado con ndmina, bonificaciones,

incentivos de indole interno y extralegal, vacaciones, permisos, etc.

Manual de Funciones: Es un documento que se prepara en una empresa con el
fin de delimitar las responsabilidades y las funciones de los empleados de una

compafiia.

Manual para Especialistas: Contiene normas o indicaciones referidas
exclusivamente a determinado tipo de actividades u oficios. Se busca con este
manual orientar y uniformar la actuacion de los empleados que cumplen iguales

funciones.

Manual del Empleado: Contiene aquella informacién que resulta de interés para
los empleados que se incorporan a una empresa sobre temas que hacen a su
relacion con la misma. Se refieren a objetivos de la empresa, actividades que
desarrolla, planes de incentivacion, programacion de carrera de empleados,

derechos y obligaciones, etc.
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Manual de Propoésitos Mdltiples: Reemplaza total o parcialmente a los
mencionados anteriormente, en aquellos casos en los que la dimension de la

empresa o el volumen de actividades no justifique su confeccion y mantenimiento.

POR SU FUNCION ESPECIFICA.

Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional especifica a tratar. Dentro

de este apartado puede haber los siguientes manuales:

Manual de Produccién: Este manual es de vital importancia pues es necesario
coordinar el control de produccion, fabricacion, inspeccién y personal de

ingenieria; siendo utilizados en las operaciones de la fabrica.

Manual de Compras: El proceso de comprar debe estar por escrito; consiste en
definir el alcance de compras, definir la funcion de comprar, los métodos a utilizar

que afectan sus actividades.

Manual de Ventas: Consiste en sefialar los aspectos esenciales del trabajo y las
rutinas de informacion comprendidas en el trabajo de ventas (politicas de ventas,

procesos, controles, etc.).

Manual de Finanzas: Consiste en asentar por escrito las responsabilidades
financieras en todos los niveles de la administracion, contiene numerosas
instrucciones especificas a quienes en la organizacion estan involucrados con el

manejo de dinero, proteccién de bienes y suministro de informacion financiera.
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Manual de Contabilidad: Se elabora como fuente de referencia para todo el
personal interesado en esta actividad. Este manual puede contener aspectos tales
como: estructura organica del departamento, descripcién del sistema contable,
operaciones internas del personal, manejo de registros, control de la elaboracién

de informacién financiera.

Manual de Crédito y Cobranzas: Se refiere a la determinacion por escrito de
procesos y normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que
puede contener este tipo de manual estan los siguientes: operaciones de crédito y
cobranzas, control y cobro de las operaciones, entre otros.

Manual de Personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar a
comunicar las actividades y politicas de la direccion superior en lo que se refiere a
personal. Los manuales de personal podran contener aspectos como:
reclutamiento y seleccion, administracion de personal, lineamientos para el
manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de servicios,

prestaciones, capacitacion, entre otros.

Manual Técnico: Trata acerca de los principios y técnicas de una funcién
operacional determinada. Se elabora como fuente bésica de referencia para la
unidad administrativa responsable de la actividad y como informacién general
para el personal interesado en esa funcion. Ejemplos de este tipo de "Manual
técnico de auditoria administrativa”, y el "Manual técnico de sistemas y

procesos".

Manuales de Puestos: También llamado manual individual. Este precisa las
labores, los procesos y rutinas de un particular. Describe las labores y explica

como deben ejecutarse.
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GENERAL.

Se refiere a todo el organismo en su conjunto, dentro de este tenemos a los

siguientes manuales:

Manual General de Organizacion: Este es producto de la planeacion
organizacional y abarca todo el organismo, indicando la organizacién formal y

definiendo su estructura funcional.

Manual General de Procesos: Este es también resultado de la planeacion,
contiene los procesos de todas las unidades orgéanicas que conforman en un
organismo social, a fin de uniformar la forma de operar, “RODRIGUEZ
VALENCIA Joaquin, (2007), “Como Elaborar y Usar los Manuales
Administrativos”, Pag. 189, Editorial ECAFSA/THOMSON, 3era. Edicién,

México.

Manual General de Politicas: Se refiere a presentar por escrito los deseos y
actitudes de la direccidn superior; para toda la empresa, estas politicas generales
establecen lineas de guia, un marco dentro del cual todo el personal puede actuar
de acuerdo a condiciones generales.

ESPECIFICOS.

Manual Especifico de Reclutamiento y Seleccidn: Se refiere a una parte de una
area  especifica (personal). Y contiene la definicién uniforme respecto al

reclutamiento y seleccion personal en una organizacion.
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Manual Especifico de Auditoria Interna: Consiste en agrupar lineamientos,
instrucciones de aplicacién especifica a determinados tipos de actividad, aqui se

refiere a la auditoria interna en forma particular.

Manual Especifico de Politicas de Personal: Este se enfoca a definir "politicas”,
pero de un area especifica de la organizacion, sefialando las guias u orientacion
respecto a cuestiones de personal, tales como: contratacién, permisos,

promociones, prestaciones.

Manual Especifico de Procesos de Tesoreria: Consiste en elaborar los procesos
en el orden de importancia de un area especifica, a fin de capitalizar las
oportunidades naturales de secuencia de pasos en el trabajo, por ejemplo: ingresos
a caja, pago a proveedores, etc.

Analizado cada uno de los diferentes manuales existentes que pueden ser
adaptados en las instituciones publicas o privadas, podemos indicar que el manual
que mas se ajusta al proyecto, es el manual de procesos, la cual es un documento

que sirve de guia para todos el personal de una institucion.

Podemos indicar que este manual, es de vital importancia para la Direccion
Provincial del IESS Santa Elena, porque va existir un manual préctico que sirvan
como mecanismo de consulta permanente, y de esta manera los funcionarios

respalden sus acciones.

Ademas poco a poco conocerdn con toda seguridad los tramites a seguir en los
modulos y su actualizacion en el sistema sera mas facil, cuando se requiera

cambios en la pagina web.
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1.14. CLASIFICACION INTERNA DE LOS PROCESOS.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas entre si que, a partir de una o
varias entradas de materiales o informacién, dan lugar a una o varias salidas
también de materiales o informacion con valor afiadido. En otras palabras, es la
manera en la que se hacen las cosas en la organizacion.

“MEJIA GARCIA B. (2007),“Gerencia de Procesos”, Pag. 55, Quinta Edicion.
Eco Ediciones Bogotd, define a los procesos como “Cualquier actividad o grupo
de actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un
producto a un cliente externo o interno”. En definitiva, todas estas definiciones
hacen énfasis en el flujo de actividades de una empresa ya que son estos flujos los
que realmente generan valor al cliente, como la cadena de valor.

La satisfaccion de los clientes radica en que la empresa desarrolle un nivel de
eficiencia general que se evidencia en la calidad de los procesos o procedimientos
que la organizacion desarrolle. En esta ilustracion muestra como los procesos van
generando valor al cliente.

GRAFICO 2:

Procesos de Apoyo.

|

Identificar Realizar los Repuesta
al
Cliente Respectivos

Fuente: Libro de Mejia Garcia B. (2007), “Gerencia de Procesos”

Elaborado por: Betsy Perero
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Como complemento a lo anterior se presentan otras definiciones de proceso:

1. Secuencia de acciones a generar un valor afadido.

2. Sucesion de actividades en el tiempo con un fin definido

3. Personas, equipos y procesos en actividades de trabajo disefiadas para

generar un resultado especifico.

CLASIFICACION INTERNA DE LOS PROCESOS.

CUADRO 9:

Mapa de Procesos.

PROCESOS PROCESOS
ESTRATEGICOS OPERATIVOS PROCESOSDE APOYO
Necesarios para el | Guardan relacion directa
. . . Apoyan los  procesos
mantenimiento y progreso | con los usuarios(clientes), .
operativos para que se

de la organizacion:

tienen impacto sobre su
satisfaccion:

cumplan:

Plan Estratégico
Encuestas de Satisfaccion
Plan de Investigacion
Autoevaluacién

Proceso — Tramites

Gestidn - Atencion

Fuente: Libro de Mejia Garcia Braulio, Gerencia de Procesos.

Elaborado por: Betsy Perero

Podemos indicar, que para la clasificacion interna de los procesos se deben tomar

en cuenta los siguientes factores:

a) Procesos Estratégicos: Adecuan la Institucion a las necesidades Yy

expectativas de los usuarios. Por lo tanto, guian la organizacion para incrementar

la calidad en los servicios que presta sus clientes, estan orientados a las

actividades estratégicas de la organizacion. Se suelen referir a las leyes,

normativas, aplicables al servicio y que no son controladas por el mismo.
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b) Procesos Operativos: Aquellos que estdn en contacto directo con el
cliente. Consideran integralmente todas las actividades que generan mayor valor
agregado y tienen mayor impacto sobre la satisfaccion del usuario.

C) Procesos de Apoyo: En este tipo se encuadran los procesos necesarios
para el control y la mejora del sistema de gestion. Son aquellos que proveen los
recursos necesarios para el desarrollo de los procesos estratégicos, misionales y de

evaluacion.

La clasificacién interna de los procesos Organizacionales también tienen un
periodo de vida util, el cual es determinado por factores internos, que provocan su
obsolescencia, 6 en otros casos, el crecimiento de la misma estructura provoca su

incapacidad para conseguir los objetivos de la empresa.

Se establece que un manual de procesos es un componente del sistema de control
interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e
informacién sobre politicas, funciones, sistemas y procesos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en la institucion.

La informacion que se obtenga del manual de procesos, debe ser cuidadosamente
utilizada, porque existen procesos similares que de no seguir los pasos adecuados,
pueden ser afectados. En razén de esta importancia que adquiere el sistema de
control interno para cualquier institucion, se hace necesario hacer el levantamiento
de procesos actuales, los cuales son el punto de partida y el principal soporte para
llevar a cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para alcanzar y
ratificar la eficiencia, efectividad, eficacia en todos los procesos a realizar en una

empresa.
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1.15. DESCRIPCION DEL PROCESO.

En la actualidad son cada vez mas las empresas que se ven obligadas a modificar
radicalmente sus estructuras y procesos como consecuencia de los cambios
producidos en el entorno.Para llevar a cabo un excelente servicio, mediante la
implementacién del manual, debemos conocer de forma secuencial los pasos que
se deben realizar dentro de un proceso o procedimiento, al precisar las areas
responsables de la ejecucion de un proceso.

Es conveniente, incluir la informacién referente a la duracion aproximada y a la
frecuencia del procedimiento, porque el sistema tiene un tiempo limitado para la
ejecucion de dichos procesos, porque de tal forma el sistema se cuelga y se tendra
que reiniciar el proceso desde el principio, asi mismo para la revisién y

actualizacion del presente manual.

Es necesario sefialar que cuando un manual incluya un solo procedimiento debera
contener instrucciones, representacion grafica y descripcion narrativa del conjunto

de instrucciones especificas para realizar una gama de operaciones.

También se debe verificar si existen procedimientos de enlace con el nivel central,
debido a que es importante analizar como se enlazan los procesos con los
centrales, pues en este punto, es donde pueden existir retrasos en los tramites y

anomalias que resolver.

Verificar los tiempos de ejecucion desde el inicio hasta el fin, con el objeto de
captar los puntos y las unidades en donde se presentan con mayor incidencia las
demoras o problemas que obstaculizan el proceso en su conjunto.
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Por otra parte, resulta importante analizar los volimenes de trabajo y la frecuencia
con que se realizan los procesos para determinar la importancia de los mismos y

sugerir medidas que hagan eficiente su operatividad.

En este esquema, se observa como cada organizacion (sistema) posee subsistemas
y macro-procesos que conforman la cadena de valor de la empresa. Estos macro-
procesos estan compuestos por procesos, y éstos a su vez por subprocesos y asi
sucesivamente hasta llegar a los procedimientos. MEJIA GARCIA B. (2007),
“Gerencia de Procesos”, Pag. 88, Quinta Edicion. Eco Ediciones Bogota.

GRAFICO 3:

Cadena de Valor.

Entorno = Meta - Sistema

mMejora continb

Organizacion = Sistemas

Sub-Sistemas

Cadena de Valor

Macro-Procesos Misionales

Macro-Procesos de Abovo

Fuente: Mejia Braulio, Gerencia de Procesos.
Elaborado por: Betsy Perero
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1.16. CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS.

Los procesos constan de los siguientes procesos, de acuerdo con el mapa general

de los mismos:

Esto se realiza desagregando cada proceso macro en los subprocesos que lo
constituyen, demostrando cémo un proceso macro se divide en subprocesos, que a

su vez poseen varias actividades o elementos del proceso de menor nivel.

La clasificacion de los procesos es importante porque establecen cudales son las
salidas o resultados que se producen y establece dénde se inicia el siguiente paso
de todo el proceso. Lo que hace necesario una definicién de quien produce las
salidas y revela las fronteras de cada subproceso, que por lo general es la parte

mas ambigua y menos clara.

Ordenar y documentar la seleccion de dichos procesos y actividades, permite a las
instituciones racionalizar el uso de los recursos al simplificar tramites, evitar
funciones repetitivas, eliminar cuellos de botella por indefinicion, evitar la
evasion de responsabilidades, lo cual se traduce en ahorro de tiempos,

movimientos.

Propender por definicion de tareas en forma sencilla y clara, genera eficacia,
eficiencia y seguridad como elementos esenciales de una buena gestion, al tiempo
que facilita la aplicacion de los mecanismos de autocontrol en un proceso de
mejoramiento y fortalecimiento de la capacidad organizacional para atender sus
compromisos con los clientes. MEJIA GARCIA B. (2007), “Gerencia de

Procesos”, Pag. 88, Quinta Edicion. Eco Ediciones Bogota.
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1.17. JERARQUIA DE UN PROCESO.
De acuerdo a la complejidad de los procesos, tenemos:

Macro procesos: Conjunto de procesos interrelacionados que tienen un objetivo
coman.

Procesos: Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afadido sobre
una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los
requerimientos del Cliente.

Subprocesos: Parte complementaria para lograr que el procesos se realice
correctamente.

Podemos apreciar la jerarquia de procesos en la siguiente figura: PEREZ
FERNANDEZ V. (2009),“Fundamentos de Gestion por Procesos”, Pag. 104,
Editorial ESIC.

GRAFICO 4:

Jerarquia de un Proceso.

Nivel 0
A -

| MACROPROCESOS

H Nivel 1
]
PROCE
, [ a1 ]
Nivel 2 @
| __HIROCESOS
A 331
iel3

A333

ACTIVIDADES

Fuente: Libro de Pérez Fernandez, Fundamentos de Gestion por Procesos

Elaborado por: Betsy Perero
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1.18. DIAGRAMA DE FLUJO.

En un manual de procesos como se muestra anteriormente, se incluye en su
contenido el diagrama de flujo, siendo uno de los aspectos fundamentales a tomar
en cuenta en la realizacion de actividades o procesos que deben seguirse en la

realizacion de las funciones de un area o departamento.

Un Diagrama de Flujo representa la esquematizacion grafica, el cual muestra
graficamente los pasos 0 procesos a seguir para alcanzar la solucion de un
problema. Su correcta construccion es sumamente importante porque, a partir del
mismo se escribe los subprocesos. ALVAREZ TORRES M. G. (2005), “Manual
para Elaborar Manuales de Politicas y Procesos”, Pag. 34, Panorama Editorial,

Meéxico, Novena reimpresion.

Se define un diagrama de flujo como las representaciones simbdlicas o pictoricas
de un procedimiento administrativo. También se considera a los diagramas de
flujo como una herramienta importante a desarrollarse en un procedimiento, ya
que sirven para describir las etapas de un proceso; apoyar el desarrollo de
procesos; dar seguimiento a los productos; identificar a los clientes y proveedores;
planificar, revisar, diseflar y documentar procedimientos; facilitar el

entrenamiento de nuevos empleados y hacer presentaciones directivas.

Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los conflictos de
autoridad, las responsabilidades, los cuellos de botella, y los puntos de decision;
muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se
realizan; facilitando a los empleados el analisis de las mismas; son una excelente
herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que desarrollan

la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso.
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Por otra parte se argumenta que cuando los miembros de un equipo conocen
perfectamente su parte del proceso, pero no conocen bien el proceso completo, el
diagrama de flujo les suministrara la informacion que les hace falta, logrando asi
una mejor comprension; ya que una figura dice mas que mil palabras. ALVAREZ
TORRES M. (2005), “Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procesos”,
Péag. 107 Panorama Editorial, México, Novena reimpresion

GRAFICO 5:

Simbolos de Diagrama de Flujo.
SIMBOLOGIA UTILIZADA PARA DOCUMENTACION DE PROCESOS

Indicador de inici6é de un proceso o procedimiento

Conector dentro del flujo y que no generan documentos

Representa una proceso o actividad que genera documentos

Enviar informacién

Niel

Flujo de los procesos o procedimientos ’]\

Entrada manual

Proceso predefinido

Decisién o cambio
Documentos

Datos almacenados

Eliminar un proceso o procedimiento

Informacion que puede ser usada en otros procesos 0
procedimientos o en una actividad combinada.
Actividades que vienen de otro procedimiento.
Actividades que continGian en otro procedimiento.

Conector utilizado para representar el fin de un proceso o
procedimiento

U<l oL

Fuente: Alvarez Torres, Manual para Elaborar Manuales de Politicas y Procesos.

Elaborado por: Betsy Perero
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1.19. CODIFICACION Y SIMBOLOGIA DEL MANUAL DE
PROCESOS.

En el presente Manual se ha optado por facilitar la identificacion de los

documentos, mediante la utilizacion de un cédigo de acuerdo al siguiente detalle:

(Nomenclatura Proceso) — (NUmero version) — (Proceso) - (Subproceso).
Ejemplo: GTMP-01-A-1.23.

La estructura general consta de:

CUADRO 10:

Codificacion y Simbologia del Manual de Procesos

Nomenclatura = Nombre del proceso general al que hace referencia el manual,

Proceso podré utilizar maximo cuatro letras para describir. Ejemplo:
GTMP

NUmero Debido a la dinamica de los procesos, es preciso determinar el

Version namero de version, en la cual se identificara para cada cambio

realizado en el proceso. Tendra dos digitos. Ejemplo: 01

Proceso Codigo secuencial alfabético, que identifica cada uno de los

procesos que se realizan. Ejemplo: A

Subproceso | Cddigo secuencial numérico, que identifica divisiones de los
procesos en subprocesos a ser detallados, tomando en cuenta la

continuidad y orden del proceso. Ejemplo: 1.2.3.

Fuente: Libro de Alvarez Torres Martin, Manual de politicas y procesos

Elaborado por: Betsy Perero
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1.20. CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS.

El Manual de Procesos de Servicio al Cliente para el Grupo de Trabajo de
Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo de la Direccion Provincial del
IESS Santa Elena, se estructura en base a procesos y procedimientos, cada uno de
los cuales ha sido definido siguiendo la siguiente conformacion:

CUADRO 11:

Contenido del Manual de Procesos.

Estructura del Manual de Procesos

Nombre del Proceso | Nombre conciso y coherente del proceso que se va a

describir.

Caddigo Caodigo que se asigna de acuerdo al instructivo de siglas y
codificacion que se define en la seccion de cada
departamento.

Pégina Secuencia de los procesos por paginas

Objetivos Explicacion del proposito que se pretende cumplir con el
proceso.
Alcance Esfera de accion que cubre el procedimiento.

Normas y/o Politicas | Criterio o lineamientos generales de accion determinan en
forma explicita.

Participantes Persona o Departamento cuya actividad esta relacionada
directamente con el desarrollo del proceso: es el
responsable de la gestion del proceso.

Descripcion de los | Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial

Procesos de cada proceso que se realizan.
Flujograma Representacion grafica y secuencial de las actividades de
un proceso.
Documentacién Formas impresas que se utilizan en el proceso.

Fuente: Libro de Alvarez Torres Martin, Manual de politicas y procesos

Elaborado por: Betsy Perero g2



1.21.

UTILIDAD DEL MANUAL.

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de los procesos, su ejecucion y las politicas del mismo.
Auxilian en la induccion de un nuevo personal, ya que describen en forma
detallada las actividades de cada puesto.

Documento guia para el analisis o revision de los procesos de un sistema.
Interviene en la consulta de todo el personal.

Sirve para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracion arbitraria.

Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y
como deben hacerlo.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades.

Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procesos y métodos.

Estos manuales, se desarrollan para cada una de las actividades u operaciones que

tengan que ver con los procesos administrativos y operativos, de acuerdo con los

lineamientos y exigencias establecidas por la ley.MEJIA B. (2007), “Gerencia de
Procesos para la Organizacion”, Pag. 55, Editorial ECOE EDICIONES, 5ta

edicioén.
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CAPITULO II.

2. METODOLOGIA.

La metodologia es la ciencia que estudia los métodos que son utilizados por el ser
humano para encontrar soluciones éptimas a problemas tedricos o practicos, con
la finalidad de mejorar el sistema de la organizacién o empresa. BERNAL C
(2000), “De la Investigacion para Administracién y Economia” Pag. 189, Editorial
Prentice Hall, México. La metodologia definida nos va a permitir responder a las
preguntas que se desea estudiar a profundidad, determinar el por qué de la
investigacion y especificar que es lo que se quiere alcanzar partiendo de un
problema que se ha vuelto muy importante de resolver dentro de la Direccion
Provincial del IESS Santa Elena.

2.1. DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio de investigacion es un protocolo en el cual se especifican las tareas que
demanda la ejecucion de una investigacién; con un propdsito, el objetivo de
estudio; el disefio combina teoria, metodologia y técnicas. En esta fase comprende
los recursos técnicos que se emplean para estudiar la informacion obtenida con el
fin de conocerla en forma detallada, podemos determinar alternativas de accién
especificas que permitan derivar soluciones Optimas para lograr los resultados
deseados de la institucion.

La presente investigacion se desarrolla considerando la investigacion cualitativa,
uno de los paradigmas recomendados en trabajos de titulacién por el Dr.
MENDEZ Carlos (2007), en su texto “Metodologia de la Investigacion”.
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2.1.1. Método Cualitativo.

El estudio de los procesos de la institucion, es basado en el método de la
observacién y se toma nota de todas las actividades que cada uno realiza en el rol
que desempefia dentro de la institucion. Datos estadisticos como: tiempo de
espera, demoras en el servicio. Actitudes como: amabilidad, cortesia. Conductas
observables como: rapidez, lentitud, cualificacion, competencia a la hora de

brindar el servicio.

El objeto de esta investigacidn, se basa en documentar todos los procesos que se
llevan a cabo en el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacién y Control
Contributivo de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, por medio de un
Manual de Procesos de Servicio al Cliente, de tal forma describir las actividades
que se ejecutan en el desarrollo del mismo, asi como recoger sugerencias, por
medio de entrevistas y encuestas aplicada a los funcionarios y clientes de la

institucion.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

La modalidad del trabajo de titulacién que se utiliza en esta investigacion, es el de
proyecto factible o de intervencion, segin Dr. MENDEZ Carlos (2007),
“Metodologia de la Investigacion”, Pag. 88 considera que el proyecto factible:
Comprende el disefio y desarrollo de un manual de procesos de servicio al cliente,
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de los afiliados y de la
institucién. Para su formulacién y ejecucién se apoya en investigaciones de tipo
bibliografica, de campo, e histérica, que son las que mas se ajustan al objeto de

investigacion.
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En la estructura del proyecto factible, debe constar las siguientes etapas:
diagndstico, planteamiento y fundamentacion tedrica de la investigacion,
procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su ejecucion;
analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacién del Proyecto.

En este estudio no solo se investiga lo que afecta en la institucion, sino que se
plantea una alternativa de solucion, como es un Disefio de Manual de Procesos de
Servicio al Cliente para el Grupo de Trabajo de Afiliacién, Recaudacién y Control
Contributivo de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, considerando el
apoyo de investigaciones de tipo bibliografica, de campo y histdrica, que
conlleven a establecer las pautas y caracteristicas fundamentales inherentes a la

fundamentacion teorica de la investigacion.

2.3. TIPOS DE INVESTIGACION.

2.3.1. INVESTIGACION DOCUMENTAL BIBLIOGRAFICA.

Esta investigacion tiene el proposito de conocer, comparar, ampliar, profundizar y
deducir diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos
autores sobre una cuestion determinada, basdndose en documentos libros y

publicaciones.

“Msc. PAREDES GARCES W. (2009), “Como Desarrollar una Tesis”, Pag. 27,
BIGcopy lera Edicion”, su aplicacion se basa en estudios sociales comparados,

socioculturales, historicas entre otros.
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HERNANDEZ SAMPIERI R. (2006), “Metodologia de la Investigacion”, Pag.
98, Editorial McGraw-Hill, 4ta.Edicion, considera la investigacion de un
determinado problema, como el proposito de ampliar, profundizar y analizar su
conocimiento producido. Esta técnica permite la seleccion y analisis de aquellos
escritos que contienen datos de interés relacionados con el manual y el estado

actual de la institucion.

Para ello nos basamos en la utilizacion de fuentes primarias en el caso de
documentos y secundarias en el caso de libros, revistas, bases juridicas,
administrativas, reglamentos, diarios oficiales, actas de reuniones, circulares,
oficios, internet y todos aquellos que contengan informacién relevante para el
estudio. Este tipo de investigacion tiene un &mbito determinado, su originalidad se
refleja en el manejo de documentos y libros que permitan conocer, comparar y
deducir los diferentes enfoques, criterios y conceptualizaciones, analisis,
conclusiones, recomendaciones de los diferentes autores y de la instituciéon en
estudio, con el propdésito de ampliar el conocimiento y dar soluciones optimas al
problema.

2.3.2. INVESTIGACION DE CAMPO.

Este tipo de investigacion es considerada como una de los tipos de investigacion,
que permite el estudio sistematico del problema de estudio en el lugar de los

acontecimientos.

HERNANDEZ SAMPIERI R. (2006), “Metodologia de la Investigacion”, Pag.
98, Editorial McGraw-Hill, 4ta. Edicion, manifiesta que la investigacion de campo
es el estudio sistematico de problemas, en el lugar en que se producen los
acontecimientos con el propdsito de descubrir, explicar sus causas y efectos,
entender su naturaleza e implicaciones, establecer los factores que lo motivan y

permiten predecir su ocurrencia.
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En la modalidad de investigacion de campo, se utiliza generalmente las encuestas,
las entrevistas, entre las mas esenciales sin dejar de descartar aquellas técnicas que
nos permiten afianzar las posibilidades de mejoramiento de la informacion para el

objeto en estudio.

Entrevista: Se realiza a los funcionarios que laboran en la Direccion Provincial
del IESS Santa Elena, la cual son consideremos relevantes para la investigacion,
la entrevista sera estructurada por medio de preguntas del tema a tratar, mediante
un dialogo planificado, la cual nos permite obtener informacion y profundizar un

poco mas lo que en algunas ocasiones no se puede establecer con la encuesta.

La encuesta: Es importante hacer un diagnostico de como estd en realidad el
problema en la institucién, cuantificarlo y cualificarlo. La encuesta se aplica a los
clientes que visitan la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, a través de un
cuestionario con preguntas de todo tipo, que faciliten su comprensién. Tomando
en cuenta estas técnicas de investigacion, podemos definir que otro método muy

importante es la observacion.

La observacion: Comprende visitas constantes a la Direccidn Provincial del IESS
Santa Elena, detallando y recolectando informacion necesaria, de los diferentes

puestos de trabajo.

2.3.3. INVESTIGACION HISTORICA.

Esta investigacion se basa en hechos historicos, el cual orienta a estudiar los
sucesos del pasado con los del presente, tal es el caso de la Direccion Provincial
del IESS Santa Elena, que a pesar de tener presencia de varios afios en la region,
no cuenta con la formalizacion de sus procesos, el mismo que no permite realizar

las actividades de una manera eficiente.
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Esto conlleva a que los funcionarios no briden una atencién adecuada al cliente.
Por tanto es importante contar con documentos que contengan los datos necesarios
y la secuencia de actividades y habilidades requeridas para la realizacion de los

procesos de la institucion.

Tomando en cuenta la gran transcendencia que tiene el IESS, y sus direcciones, en
relacion con la sociedad, a medida que las personas prestan sus servicios a esta
Institucion, se involucran del problema por el que se atraviesa en la misma, el cual
se plasman en documentos los hechos historicos que son fuentes para analizar lo
que sucede actualmente. Asi mismo por diarios, histografias, internet, prensas

radiales y telecomunicaciones, tenemos informacién del tema a tratar.

2.4. POBLACION Y MUESTRA.

Poblacidn.

Es el conjunto de unidades individuales o unidades elementales compuestas por
personas 0 cosas, HERNANDEZ C. (2005), manifiesta que poblacion es “el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones.”La institucion a la que se orienta el presente objeto de estudio,
corresponde a las personas que intervienen de manera directa e indirecta en la
Direccién Provincial del IESS Santa Elena, localizada en la Provincia de Santa

Elena jurisdiccion del Cantén La Libertad, Via Punta Carnero.

El universo del presente trabajo estd conformado por 16.605 personas
aproximadamente, como lo demuestra el cuadro nimero 1 que involucra a los

diferentes actores de la Direccion Provincial del IESS Santa Elena.
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Por consiguiente el conjunto poblacional del presente estudio esta conformado por
dos estratos claramente definidos. EIl primero, conformado por los veinte y uno
(24) funcionarios que trabajan en la institucion, los cuales por su naturaleza e
importancia pasaran a formar parte de la muestra. El segundo estrato esta
representado por los doce mil cuatrocientos cincuenta y dos (16.605) clientes de
la Direccién Provincial del IESS Santa Elena, quedando entonces la poblacion de

la siguiente manera:

CUADRO 12:

Distribucion de la Poblacion.

POBLACION # de Personas
Empleados de la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena 24

Afiliados de la Direccion Provincial del IESS Santa
Elena 16.605

TOTAL 16.629

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena, Diciembre/2010

Elaborado por: Betsy Perero

Muestra.

Es aquella parte representativa de la poblacién, o considerado como el
subconjunto del conjunto poblacién. Aunque existen autores que, consideran a la
muestra desde dos puntos de vista. La una como muestra con enfoque cualitativo
y la otra como muestra cuantitativa. Segin HERNANDEZ SAMPIERI R. (2006),

“Metodologia de la Investigacion”, Pag. 120, Editorial McGraw-Hill, 4ta. Edicion.
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El enfoque cualitativo es la “unidad de analisis o conjunto de personas, contextos,
eventos o sucesos sobre el (la) cual se recolecta los datos sin que necesariamente
sea representativa y la muestra con enfoque cuantitativo, es el subgrupo de la
poblacién del cual se recolectan los datos y deben ser representativos de la
poblacién”.

Existen varios tipos de muestreo, dependiendo de que la muestra sea finita o
infinita. Consideremos una poblacion finita, de la que deseamos extraer una
muestra. Cuando el proceso de extraccion es tal que garantiza a cada uno de los
elementos de la poblacién la misma oportunidad de ser incluidos en dicha

muestra, denominamos al proceso de seleccion muestreo aleatorio.

Una muestra infinita es un conjunto de variables aleatorias que son independientes

idénticamente distribuidas.

El muestreo aleatorio se puede plantear bajo lo siguiente:

Muestra Aleatoria Simple: muestra seleccionada de manera que cada elemento o
persona en la poblacion que se estudia tiene la misma oportunidad conocida de

quedar incluida en la muestra.

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion, la poblacién a la que se
oriente el presente estudio, representa un universo finito, ya que esta conformado
por los clientes que visitan diariamente a la institucion a solicitar un servicio, y
por los funcionarios que laboran dentro de la institucion, la misma que la
poblacién estd conformada por 16.605, procediendo asi, a aplicar la férmula para

el calculo de la muestra aleatoria simple con poblacion finita.
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Las encuestas son realizadas de acuerdo al tamafio de la muestra obtenida, para lo

cual se aplica la siguiente formula:

MUESTRA ALEATORIA SIMPLE CON POBLACION FINITA.

P = Probabilidad de éxito (0.50)

Q = Probabilidad de fracaso (0.50)

N= Tamafio de la poblacion (16.605)

E= error de estimacién (6%)

K= # de desviac. Tipicas “Z” (1: 68%, 2: 95,5%, 3: 99.7%)
n = Tamafo de la muestra (547)

PQ.N
n=
(N-DE?/K?+PQ

o 0.50x0.50x16.605
(16605—1)0.06 / 2% +0.50%0.50

o 8303
(16604)(0.0036)/ 4 + 0.25

o 8303
(16604)(0.0009) + 0.25

o 8303
14.94+0.25

8303
15.19

n=546.61< 547
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2.5. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Las variables son aquellas propiedades que poseen ciertas caracteristicas o
particularidades y son susceptibles de medirse u observarse, las variables indican
los aspectos relevantes del fendmeno en estudio y que esta en relacion directa
con el planteamiento del problema.

A partir de ello se selecciona las técnicas e instrumentos de informacion para la

ejecucion del problema en estudio.

El tema del proyecto de la presente investigacion es:

“Manual de Procesos de Servicio al Cliente para el Grupo de Trabajo de
Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo de la Direccion Provincial
del IESS Santa Elena”.

Identificacion de las Variables:

VARIABLE INDEPENDIENTES.

Manual de Procesos de Servicio al Cliente

VARIABLE DEPENDIENTES.

Grupo de Trabajo de Afiliacién, Recaudacion y Control Contributivo de la
Direccidn Provincial del IESS Santa Elena.
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CUADRO 13:

Operacionalizacion de las Variables.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

comunicacion,
garantizando la

seguridad y
confiabilidad a
los afiliados.
“Maclean
Gary”.

comunicacion.

Garantiza la
seguridad.

Confiabilidad a
los afiliados.

N° de solucién de
tramites

N°  de clientes
satisfechos

HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEM
1.- ;Estaria de acuerdo que se implemente en
la institucion un manual de procesos de
Manual  de \E;:EEIE::‘%L"ENTE Un manual de | Manual de Tinos de manuales servicio al cliente? ()
Procesos  de Mool & procesos de | procesos p 1.- ¢Se encuentra usted afiliado al IESS? (C)
Servicio  al servicio al
Cliente para el | Procesos de | cliente, es un - Buzdn de | 2- ¢lLa institucion cuenta con un buzén de
Grupo de | Servico a | documento que | Servicioa sugerencias sugerencias u otro instrumento para que los
Trabajo  de | Cliente. contiene de | diente. clientes puedan depositar sus comentarios? (E)
Afiliacion, forma secuencial L 2.- (Qué le gustaria qué se mejore en la
Recaudacion ladescripcion de | Descripcionde | Cronogramas de institucion? (CE); K !
y Control diferentes actividades. trabajo
e Geten malzae | Forcones | Regbtosdarios | 5 G2 T (e (e Esperr s
Direccion de acuerdo a las | diariadel
Provincial del funciones persondl. ) 4.- ¢Esta usted al tanto de los problemas que
IESS  Santa diarias, dentro ; i N° de &reas puedan existir en su area o departamento? (E)
Elena. de una | Areadetrabajo 4.- ;Cémo considera usted, el tiempo de espera
determinada area en las transacciones u operaciones? (C)
de trabajo, Cdlificado
existen ! Talento
diferentes clases | Humano 5.- ¢ En la realizacion de su trabajo aplica
de manuales que usted los procesos adecuadamente? (E)
son  necesarios 5.- ¢Al momento de un servicio, queda
para orientar al satisfecho/a con la informacién que le brindan
talento humano. los funcionarios? (C)
“Fincowsky
Franklin” 6.- (Cada qué tiempo le brindan capacitacién
para atender al cliente? (E)
6.- ¢ndique cuales son las quejas que
cominmente manifiesta por la atencion
brindada? (C)
Evaluacion de ) e ;
VARIABLE El  desempefio | Desempefio del | deserpefio 7.- (Cada qué tlerp[;o le realizan test para
NOEPENDIENTE | del personal | persondl evaluar su desempefio? (E) )
; . . 7.- (Cémo es la atencion qué le brindan en la
Grupo de Trabajo [ mejorara a » Resultados Institucion? (C)
de Afiliacion, | través de la dDocumentauon obtenidos ?
i2 i6 le procesos L T
Egﬁﬁgaaon y ggc:l:ge;%;%gs 8.- ;Qué tiempo se demoran en la institucion
) } : . o
Contributivo de la | sive de guia Guia ~ para | Manual de para darle soluciones a sus quejas y reclamos?
Direccion para el | entrenamiento | procesos ©
inci i de nuevo
Provindial _ del | entrenamiento sonal 9.- ¢Qué clase de guia utiliza para respaldar los
IESS SantaElena. | de nuevos | Per . y o
. . procesos que se realizan en su area o seccion?
enmpleados, Trabajo en equipo
fortalece la | Fortalece la (E)

9.- ¢Considera usted pertinente que se
implemente un buzén de sugerencias, para
mejorar los procesos de atencion al cliente en
el IESS? (C)

10.-¢Existe comunicacion y trabajo en equipo
en la institucion? (E)

10.- ¢Coémo considera el trabajo en equipo
dentro de la Institucion?

11.-;Cuenta con las herramientas necesarias
para el desarrollo de sus actividades laborales?
B
11.- ¢Los funcionarios le brindan seguridad a
la hora de facilitarle el servicio que requiere?
©)

12.- ;Cuales son sus aspiraciones dentro de la
institucién? (E)

12.- Al haber concluido el tramite del servicio
recibido como se ha sentido usted? (C)

Fuente: Libro de Hernandez Sampiere, Metodologia de la Investigacion

Elaborado por: Betsy Perero
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2.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

El éxito de la investigacién depende de la calidad de la informacién que se
adquiere, tanto de las fuentes primarias como de las secundarias asi como del

procesamiento y presentacion de la informacion.

Técnicas: Es un instrumento que permite facilitar el procesamiento de la
informacién en la investigacion. Considerando los objetivos de la investigacion,
en el presente trabajo se utiliza técnicas de tipo documental, histérica y de campo,

de tal forma emplearemos los siguientes instrumentos.

Bibliogréfica.

Fichaje, se considera como aquel instrumento que facilita al autor obtener

informacién para el desarrollo de la investigacion.

Lectura Cientifica, esta técnica permite ampliar el conocimiento del fendmeno
en estudio, y realizar las propias conclusiones que permitan profundizar el
desarrollo de la investigacion. Mediante bibliografias y informacién recabada por
libros, internet, se facilita el desarrollo del proyecto a ejecutar, asi mismo sera
necesario para la elaboracion del ~marco teorico, tener referencia de la
investigacion, como respaldo para fuentes fidedignas y confiables, de la misma
manera, se utiliza datos estadisticos del INEC, y datos de la institucion para
calcular y poder determinar la demanda de usuarios que tiene la institucion.
El instrumento se aplica, para recolectar la informacion mediante la encuesta y
entrevista, ya que constituyen instrumentos basicos para recoleccién de
informacién, para apoyar nuestro objeto de estudio, en cual estara conformado por
un conjunto de preguntas debidamente preparadas y ordenadas a base de un
formulario en el que se recogen las respuestas que deben ser procesadas para el
analisis posterior.
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De Campo.

Encuesta, instrumento guia, mediante el cual se establece el diagndstico, la
situaciéon que enfrenta la institucion y sus afiliados, y la necesidad que existe, la
implementacion de un disefio de un Manual de Procesos de Servicio al Cliente.

Entrevista, una vez disefiado un cuestionario se procede a entrevistar a personas
consideradas lideres de opinion. En este caso de Director Provincial vy
funcionarios de la Institucion, ya que posee experiencia en su &mbito, expresando

informacion valiosa para la investigacion.

Historica.

Datos historicos, podemos conocer acontecimientos del pasado y relacionar con
lo que afecta actualmente en la de estos datos determinar la solucidn.

Conocer las normas, reglamentos vigentes, y decretos que se establecen en el
IESS, que es la matriz de las Direcciones, y que todo cambio efectuado en las
dependencias debe ser comunicado y con la debida autorizacion de la Direccién
General del IESS, toda informacion relevante al mismo va ser de gran importancia
para el objeto en estudio. Conocer cada uno de los empleados que integran la
institucién, con funciones y actividades propias que se distinguen y diferencian

entre si, y su conformacion a través de una estructura organica especifica y propia.

La observacidn, ya que partimos del conocimiento del problema, relacionandonos

con las personas que conocen del tema a investigar.
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2.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.

La informacion se procesa en funcion de los instrumentos y técnicas utilizadas, en
la investigacion del Manual de Procesos de Servicio al Cliente para el Grupo de
Trabajo de Afiliacion, Recaudacién y Control Contributivo de la Direccién
Provincial del IESS Santa Elena. Terminada esta etapa, se procede a la tabulacion
de la informacién en funcién de cada uno de los items, se elaboran tablas de
distribucion de cada items considerando los diferentes elementos de la muestra y

categorias, las mismas que se realizaron a 547 personas.

Con los datos de las tablas estadisticas, se tabulan los datos por medios de gréaficas
en forma circular apiladas en porcentajes, en el programa Microsoft Excel, por ser
mas convenientes de acuerdo a las caracteristicas de la informacion, puesto que
nos permite establecer, determinar y analizar los resultados por medio de la
representacion grafica, de esta manera se tabula cada pregunta relacionados a los

diferentes aspectos de la investigacion.
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Encuesta aplicada a los clientes de la Direccién Provincial del IESS Santa

Elena.

1. ¢ Se encuentra usted afiliado al IESS?

CUADRO 14:

¢Se encuentra usted afiliado al IESS?

items Valoracion | %
Si 542 99%
No 5 1%
TOTAL 547 1,00

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 6:

¢Se encuentra usted afiliado al IESS?

Afiliados al IESS

1°l Si

ENo
99%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

De los datos obtenidos en la encuesta realizada a los 547 clientes que visitan la
institucién, tenemos que en su gran mayoria se encuentran afiliados al IESS, tan
solo el 1% no lo estd y recurren a la institucién por denuncias, o por informacion
sobre jubilaciones de parientes, etc.
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2. ¢CoOmo es la atencion qué le brindan en la Institucion?

CUADRO 15:

¢ Como es la atencion qué le brindan en la Institucion?

items Valoracién %
Excelente 250 46%
Muy Bueno 115 21%
Bueno 104 19%
Regular 67 12%
Deficiente 11 2%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 7:

¢Como es la atencién qué le brindan en la Institucion?

Atencion al Cliente

2%

H Excelente

B MuyBueno
Bueno

B Regular

M Deficiente

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

Mediante la encuesta realizada a los afiliados de la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena, podemos determinar que de las 547 personas encuestadas, un gran
porcentaje manifesto que el servicio que brinda la institucién es excelente, aunque
existe un porcentaje minimo que considera que no es tan bueno. Esto nos indica

que el servicio es bueno pero debe mejorarse hasta llegar a la excelencia.
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3. ¢ Cuanto tiempo tiene que esperar para solicitar un servicio?

CUADRO 16:

¢Cuénto tiempo tiene que esperar para solicitar un servicio?

items Valoracion| %
5 minutos 82| 15%
10 minutos 77| 14%
15 minutos 142 | 26%
30 minutos 142| 26%
1 hora 0 mas 104| 19%
TOTAL 5471100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 8;

¢Cuénto tiempo tiene que esperar para solicitar un servicio?

Tiempo de Espera

® 5 minutos
10 minutos

= 15 minutos

= 30 minutos

=1 hora 0 mas

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

Como podemos observar, en la gréafica, un 26% de los clientes nos dicen que
esperan 15 a 30 minutos para ser atendidos, mientras que un 19% esperan 1 hora o
en ocasiones mas tiempo para solicitar un servicio, un 15% esperan 5 minutos, y
el 14% 10 minutos. Los resultados prevalecen, que la mayoria de clientes esperan
de 15 a 30 minutos, por lo que es necesario ser mas eficientes a la hora de brindar

un servicio.
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4. ¢Al momento de solicitar un servicio, queda usted satisfecho con la

informacion que le brindan los funcionarios?

CUADRO 17:

¢Al momento de solicitar un servicio, queda usted satisfecho con la informacion
que le brindan los funcionarios?

items Valoracién %
Siempre 82 15%
A menudo 115 21%
A veces 131 24%
Casi nunca 115 21%
Nunca 104 19%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 9;

¢Al momento de solicitar un servicio, queda usted satisfecho con la informacion

que le brindan los funcionarios?

Satisfaccion del Servicio

Siempre
= A menudo
B A veces
® Casi hunca
= Nunca

5%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

De la estimacién de un cien por ciento de la poblacion para la muestra, podemos
indicar que el 24% de las personas nos dice que a veces quedan satisfechos con la
informacion que le brindan los funcionarios, a diferencia de un nuamero
significativo de encuestados que manifiestan que la informacién que reciben no

despejan en su totalidad las dudas que ellos tienen.
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5. ¢Los funcionarios le brindan seguridad a la hora de facilitarle el servicio

que requiere?

CUADRO 18:
¢Los funcionarios le brindan seguridad a la hora de facilitarle el servicio que
requiere?
items Valoracion %
Si 438 80%
No 109 20%
TOTAL 547| 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 10:
¢Los funcionarios le brindan seguridad a la hora de facilitarle el servicio que

requiere?

Seguridad en el Servicio

B Sj
No

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

De la encuesta realizada a los 547 clientes que visitan la institucion por el
requerimiento de un servicio, el 80% nos indico que los funcionarios no le brindan
seguridad a la hora de facilitarle el servicio, porque muchos de ellos no tienen
conocimientos en ese campo 0 no tienen paciencia para dar explicaciones sobre
los trdmites, mientras que un 20% nos dice que los funcionarios con mayor
experiencia son los que dan seguridad al requerir servicio. Podemos determinar
que por falta de guia los nuevos funcionarios no saben como basar sus acciones al

momento de brindar un servicio, lo que ocasiona inseguridad en los usuarios.
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6. ¢Cémo considera usted, el tiempo de espera en las transacciones u

operaciones?

CUADRO 19:

¢Como considera usted, el tiempo de espera en las transacciones u operaciones?

items Valoracién %
Agil 126 23%
Muy Agil 120 22%
Lento 159 29%
Muy Lento 142 26%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 11:

¢Como considera usted, el tiempo de espera en las transacciones u operaciones?.

Tiempo de espera

Agil
26% R = Muy Agil
® Lento

Muy Lento

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

Con respecto al tiempo de espera en las transacciones u operaciones que se
realizan en la institucién, un 29% de los clientes dicen que es lento, por lo que
tienen que esperar demasiado para realizar una transaccion, mientras que el 26%
nos dice que el servicio es muy lento, y el 23% nos indica que es &gil, el 22% nos
dicen que es muy agil. Nos podemos dar cuenta, que las transacciones que se
realizan en la institucion, son lentas, lo que incide a la alta insatisfaccion de los
clientes.
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7. ¢Indique cudles son las quejas que comunmente manifiesta por la

atencion brindada?

CUADRO 20:
¢Indique cudles son las quejas que comiunmente manifiesta por la atencion
brindada?
items Valoracion | %
Tiempo de espera 181 33%
Trato del personal 82| 15%
No se brinda informac. 66| 12%
Demora en el Tramite 219| 40%
TOTAL 547|100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 12:
¢Indique cudles son las quejas que comunmente manifiesta por la atencion

brindada?

Quejas Manifestadas

Tiempo de espera
¥ Trato del personal

= No se brinda
informac.

® Demoracen el
Tramite

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

El 40% de personas encuestadas nos manifiestan, que en la institucién se demoran
mucho para solucionar un tramite, el 33% nos dice que tienen que esperar
demasiado para ser atendidos, un 15% nos dicen que no reciben un trato adecuado
por parte de los funcionarios, y un 12% se queja que no se brindan la informacion
adecuada y suficiente. Podemos indicar que la mayoria de usuarios requieren que

los tramites se realicen en un menor tiempo con un resultado eficaz.

104



8. ¢ Qué tiempo se demoran en la institucién para darle soluciones a sus

qguejas y reclamos?

CUADRO 21:
¢Qué tiempo se demoran en la institucion para darle soluciones a sus quejas y
reclamos?
items Valoracion %
1 dia 137 25%
1 semana 202 37%
1 mes 159 29%
1 afio 0 méas 49 9%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 13:
¢Qué tiempo se demoran en la institucion para darle soluciones a sus quejas y

reclamos?

Tiempo de demora

m1ldia

1 semana
1 mes

® 1 afio 0 mas

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

Se puede deducir que el 37% de las personas que realizan tramites
constantemente, manifiestan que se demoran en la institucion 1 semana en darle
solucion a sus quejas o reclamos, el 29% de los clientes, nos indican que en la
institucién se demoran 1 mes para darle solucién a sus quejas y reclamos, el 25%
1 diay el 9% 1 afio 0 a veces mas tiempo. Los clientes necesitan que sus quejas y

reclamos tengan el tratamiento apropiado en un determinado tiempo.
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9. ¢Al haber concluido el tramite del servicio recibido como se ha sentido

usted?

CUADRO 22:

¢Al haber concluido el tramite del servicio recibido como se ha sentido usted?

items Valoracion | %
Altamente satisfecho 115 21%
Medianamente satisf. 235 43%
Poco satisfecho 148 27%
Nada satisfecho 49 9%
TOTAL 547| 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 14:
¢Al haber concluido el tramite del servicio recibido como se ha sentido usted?.

Tréamite del servcio recibido

m Altamente satisfecho

m Medianamente satisf.

Poco satisfecho

u Nada satisfescho

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

De las 547 personas encuestadas el 43% nos indico, que se sienten medianamente
satisfechos con el servicio ofrecido, el 27% nos dice que se sienten poco
satisfechos, los 21% altamente satisfechos, y el 9% nada satisfechos. Los usuarios
que visitan la institucion constantemente necesitan que se les dé un valor agregado
en cuanto a la atencidn y recibir el servicio en un menor tiempo, para sentirse
altamente satisfechos.
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10. ¢ Cémo considera el trabajo en equipo dentro de la Instituciéon?

CUADRO 23:
¢Como considera el trabajo en equipo dentro de la Institucion?
items Valoracion %
Excelente 33 6%
Muy Bueno 55 10%
Bueno 202 37%
Regular 170 31%
Deficiente 88 16%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 15:

¢Como considera el trabajo en equipo dentro de la Institucion?
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Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

De las 547 personas que se les aplico la encuesta, un 37% nos manifestaron que
consideran el trabajo en equipo bueno, el 31% considera el trabajo en equipo
regular, el 17% deficiente, el 10% muy bueno y el 6% de los clientes consideran
el trabajo en equipo excelente.
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11.  ¢/Qué le gustaria qué se mejore en la institucion?

CUADRO 24:

¢Qué le gustaria qué se mejore en la institucion?

items Valoracién %

La atencion al cliente 104 19%
Tiempo de espera 77 14%
Agilidad en el servicio 181 33%
Demora en el Tramite 186 34%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 16:
¢Qué le gustaria qué se mejore en la institucion?
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Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

El 34% de las personas encuestadas, nos manifestaron que le gustaria que se
mejore la demora en el servicio, el 33% respondié que le gustaria que se mejore la
agilidad en el servicio, un 18% la atencién al cliente y el 14% el tiempo de espera.
Se deberia de buscar nuevas alternativas para que el servicio sea mas agil, y dar

mayor importancia a los trdmites para que sean resueltos en un corto tiempo.
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12. ¢Considera usted pertinente que se implemente un buzon de

sugerencias, para mejorar los procesos de atencién al cliente en el IESS?

CUADRO 25:

¢Considera usted pertinente que se implemente un buzén de sugerencias, para
mejorar los procesos de atencion al cliente en el IESS?.

items Valoracion | %
Si 421 7%
No 126 23%
TOTAL 547 100%

Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010
Elaborado por: Betsy Perero

GRAFICO 17:
¢Considera usted pertinente que se implemente un buzén de sugerencias, para

mejorar los procesos de atencion al cliente en el IESS?

Implementacionde un Buzon de
sugerencias
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Fuente: Afiliados y Jubilados del IESS, Dic./2010

Elaborado por: Betsy Perero

Podemos observar que de 547 personas encuestadas, el 77% de los usuarios estan
de acuerdo que se implemente un buzdn de sugerencias para depositar sus
comentarios o quejas, mientras que un 23% dice que no es necesario porque se los
puede solucionar hablando con los superiores. Muchas personas no lo hacen por

miedo alguna mala interpretacion por parte de los funcionarios.
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Analisis de la Entrevista aplicada a los funcionarios de la Direccién

Provincial del IESS Santa Elena.

1. ¢ Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area o
departamento?

De los 13 funcionarios entrevistados, de un total de 24 que conforman la
Direccién Provincial del IESS Santa Elena, podemos indicar que el 100% de los
que participaron en la entrevista, estan al tanto de los problemas que se suscitan en
su area, como podemos constatar el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacién
y Control Contributivo, esta encargado de recuperar la Mora Patronal, y adaptar
los cambios que se efectien en base a los reglamentos, resoluciones de la
seguridad social, para ser aplicados en los diferentes casos que se presenten como
puede ser en acuerdos administrativos, o titulos de créditos, o la respectiva

sancion de los empleadores al no cumplir con sus obligaciones patronales.

El Grupo de Trabajo de Pensiones, esta al tanto sobre las jubilaciones, fondos de
terceros, aportaciones. Asi mismo podemos indicar el departamento de
contabilidad que es el que lleva la disponibilidad presupuestaria de la institucion,
la cual si no se maneja correctamente el uso del presupuesto establecido, existen

multas y llamados de atencidn al no cumplir lo requerido.

Cada funcionario responsable de su area al no poder resolver un problema que se
suscita en su modulo, se reune con el Director Provincial para buscar alternativas
de solucién o enviar informes a la Direccion General del IESS, sobre lo que esta

ocurriendo, y asi dar una solucion oportuna al problema originado.

110



2. ¢La institucion cuenta con un buzén de sugerencias u otro instrumento

para que los clientes puedan depositar sus comentarios?

De los 24 funcionarios, los 13 que fueron entrevistados en la Direccién Provincial
del IESS Santa Elena, podemos manifestar que 2 personas equivalente al 15%,
desconocen la existencia de dicho buzdn de sugerencias, mientras que 11 personas
equivalente al 85%, nos indicaron que si existe un buzén de sugerencias para que
los clientes depositen sus quejas, comentarios o inquietudes, ese buzén se
encuentra en la parte externa de la institucion, a la entrada y esta debidamente
sellada, y cada cierto tiempo es revisado por supervisores encargados de la
Direccidon General del IESS. Teniendo en cuenta que este buzdn no puede ser

monitoreado por funcionarios de la institucion.

3. ¢En la realizacion de su trabajo aplica usted los procesos

adecuadamente?

De los 13 funcionarios entrevistados en la Direccion Provincial del IESS Santa
Elena, el 100% nos manifestaron que tratan de realizar sus procesos
adecuadamente porque un error podria perjudicar a los afiliados o la imagen

institucional.

El Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo, realiza el
control mensual de la recaudacion de aportes y la mora patronal, y el registro de
los casos de responsabilidad patronal debidamente sancionada por la autoridad
competente. Tramite de solicitudes de acuerdos administrativos, convenio de
purga de mora patronal o convenio de consolidacion de obligaciones patronales, la
calificacién de las garantias ofrecidas, en base a las resoluciones vigentes por el

drgano regulador.
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El Grupo de Trabajo de Pensiones, se encarga del establecimiento vy
administracion del registro de la Historia Laboral Prestacional del pensionista del
IESS. La revision de las pensiones en curso de pago a los jubilados y beneficiarios
de viudez y orfandad, y de la cuantia del subsidio para funerales. Asi mismo el
control del cumplimiento de la entrega oportuna de las pensiones y prestaciones
econdmicas a los asegurados del IESS. Los funcionarios que estan relacionados
con el departamento contable, manifestaron, que tratan de realizar los procesos
adecuadamente porque un error en la contabilidad, cambia todo el presupuesto

con que se maneja en la institucion.

Lo que respecta al servicio al cliente, hacen lo posible por manejar adecuadamente
los procesos sistematizados y darle el tratamiento necesario a los tramites que se
suscitan cada dia. Por tal razon en la institucion, se han incrementado nuevas areas
de atencion al cliente, para que cada funcionario realice adecuadamente los
procesos que se les hace responsable, y que no exista duplicidad de funciones o

carga de trabajo.

4. ¢ Qué clase de guia utiliza para respaldar los procesos que se realizan

en su area o seccion?.

De los 24 funcionarios, fueron entrevistados 13 de los cuales 10, que representan
el 77% manifestaron que solo se basan en su experiencia para realizar sus
procesos, mientras que 3 funcionarios equivalente al 23% que pertenecen al area
contable comentaron, que ellos utilizan sistemas como el SIPREN, para realizar
los inventarios, hacer las transacciones, de esta manera solo se ingresan valores y
se evitan los errores, a diferencia de los demas funcionarios contratados tienen que
rotar por las areas para conocer los procesos que se realizan, o recibir una

capacitacion de los funcionarios experimentados.
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5. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de sus

actividades laborales?

De los 13 funcionarios entrevistados en la Direccion Provincial del IESS Santa
Elena, que representan el 54% de 24 funcionarios en total, se pudo conocer que
cada departamento cuenta con su implementacion necesaria para realizar sus
funciones, como es la computadora, impresora, copiadora, sellos, y demas
instrumentos para sus labores diarias, contando con equipo independiente. Cuando
se presenta el caso de algin equipo no funciona correctamente o esta defectuoso,
se solicita la ayuda de profesionales técnicos que den el respectivo mantenimiento
a los equipos, y si no se tiene solucion se debera adquirir de inmediato uno nuevo,

ya que no se puede dejar de funcionar un area por falta de implementacion.

6. ¢ Existe comunicacion y trabajo en equipo en la institucion?.

De los 24 funcionarios, fueron entrevistados 13 de los cuales 10 personas
equivalente al 77%, manifestd que cada uno de ellos, solo realizan su trabajo y
casi no se relacionan, solo tienen relacién directa con el Director Provincial, para
dar a conocer alguna anomalia, mientras que 3 funcionarios que equivalen al 23%,
quienes corresponden al &rea Contable, manifestaron que si existe comunicacion y
trabajo en equipo, porque estos departamentos estan relacionados directamente
con los presupuesto de la Direccion provincial, se encuentran en constante dialogo
con el director, porque en base a lo establecido en el area contable, se respalda el
director provincial, porque se destina de la direccidn general un presupuesto limite
para gastos y no se puede exceder del mismo. Asi mismo con las personas
intermediarias de realizar procesos claves para solucionar un tramite o realizar
operaciones, 0 como ahora existen otras maneras de comunicarse por medio del

teléfono, correo electronico, fax, entre otros.
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7. ¢ Cada qué tiempo le brindan capacitacion para atender al cliente?.

De los 24 funcionarios, los 13 entrevistados en la Direccidn Provincial del 1IESS
Santa Elena, el 100% de ellos indican que reciben capacitacion cada afio, 0
dependiendo de la rotacién de areas, ya que la institucién se encuentra inmersa en
cambios y tecnologia, para dar una mejor atencion a los clientes, adecuando de
esta manera una nueva infraestructura, espacio y ventilacién, asi mismo contando
con un televisor para que las personas se distraigan mientras esperan, para ser
atendidos. Lo referente al departamento contable, manifestaron que ellos mismo
se autocapacitan, ya que el area de contabilidad, estd inmerso en cambios, que
varian cada cierto tiempo. Los departamentos relacionados con el cliente, realizan
talleres, reciben capacitacién cada 6 meses o al afio, pero solo el funcionario
responsable del médulo que se reestructure, 0 nuevos cambios que se susciten en

procesos.

8. ¢Estaria de acuerdo que se implemente en la institucion un manual de

procesos de servicio al cliente?.

De los 13 funcionarios entrevistados 11 personas, equivalente al85%,
manifestaron que seria de gran ayuda la implementacion de dicho manual, de esta
manera respaldar sus acciones, porque pierden mucho tiempo en entrenar a un
nuevo funcionario para que se adapte al sistema que se maneja en la institucion,
porque en actualmente existen manuales de politicas y normas, y no de procesos
plasmados en documentos, de tal forma que solo los funcionarios claves de dichas
areas saben como realizar el trabajo. Mientras que 2 personas equivalente al 15%
de los funcionarios con mayor experiencia, indicaron que no es necesario un
manual de procesos, porque ellos ya conocen los manejos en el sistema, y que

solo las personas experimentada manejan dichas operaciones.
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9. ¢ Cada qué tiempo le realizan test para evaluar su desempefio?.

Mediante la entrevista realizada a los 13 funcionarios de la Institucion, el 100% de
ellos comentan que se les realiza test, cada 6 0 3 meses la Semples, a todos los
servidores publicos, realizandoles preguntas, supervisando y evaluando los
trabajos que los funcionarios realizan, durante un determinado tiempo, asi mismo
les revisan sin estan al dia con las declaraciones tributarias, con los anexos
transaccionales, u operaciones que deben ser realizadas mensualmente en la

institucién, dependiendo de cada area.

Asi mismo verifican el desempefio de las funciones, como es la atencién con el
cliente, si se les brinda la atencion adecuada, de esta manera se los evalUa si estan
en condiciones de brindar un buen servicio a los usuarios o si necesitan

capacitacion o ser cambiados de areas.

10.  ¢Cual es su aspiracion personal en la institucion?.

De las entrevistas realizadas a los 13 funcionarios de la Direccion Provincial del
IESS Santa Elena, podemos indicar que 9 de ellos equivalente al 69%, indican que
tratan de brindar un servicio eficiente a los afiliados, y muchas veces ese objetivo
no se cumple por la gran fluencia de usuarios que solicitan un servicio
frecuentemente y existe una gran presion al no poder resolver todos los tramites
inmediatamente, tratan de dar una solucion o respuesta positiva a los clientes.
Mientras que 4 personas equivalente al 31%, comentaron que su aspiracion
personal dentro de la Institucion es mantenerse en el trabajo hasta que le toque la
jubilacién y dar lo mejor de ellos, sus experiencias conocimientos, porque estando
en la institucion se profesionalizaron, gracias al Seguro Social tienen una vida

digna.
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CAPITULO IILI.

“DISENO DE UN MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE
PARA EL GRUPO DE TRABAJO DE AFILIACION, RECAUDACION Y
CONTROL CONTRIBUTIVO DE LA DIRECCION PROVINCIAL DEL

IESS SANTA ELENA, PERIODO 2011”

3.1. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS DE SERVICIO AL
CLIENTE.

Mediante este manual, se tendra el alcance de disponer de un documento guia, de
consulta y evaluacion de la gestion de los procesos que se realizan diariamente en
el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo en la
Direccién Provincial del IESS Santa Elena, asi mismo integrar una serie de
acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion y mejorar la

calidad del servicio.

3.2. JUSTIFICACION.

En la actualidad la Direccion Provincial del IESS Santa Elena, ofrece diferentes
servicios a los usuarios internos y externos de la Provincia de Santa Elena, la
institucién cuenta con tecnologia necesaria, como es el internet para brindar una
atencion de calidad, es asi que los usuarios vinculados con este nuevo sistema de
Historia Laboral, pueden acceder a través de su web www.iess.gob.ec, a todos los
servicios debidamente autorizados para cada tipo de tramite, ya que los servicios

en linea del IESS son usados por afiliados, jubilados, empleadores y funcionarios.
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Cada usuario tiene un nivel de conocimiento practico que lo obtiene en la medida
que vaya utilizando el sistema de Historia Laboral, es decir siguen un proceso
continuo, incluso el mismo servicio en linea se va corrigiendo, incrementando,
eliminando, en funcién de los cambios que ocurren en la leyes, reglamentos,
resoluciones del consejo directivo del IESS y demas disposiciones
administrativas, pero debido a los multiples desconocimientos por parte de los
usuarios en el uso de este mecanismo como es el internet, se considero necesario

el disefio de un manual de procesos de servicio al cliente.

La Direccion Provincial del IESS Santa Elena cuenta con diferentes grupos de
trabajos, muy complejos cada uno de ellos, por lo que dicho manual se basara en
el Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control Contributivo, el mismo
que se encarga de regular los procesos de registro patronal en el IESS y de
afiliacion de los trabajadores al Seguro General Obligatorio, con relacion de
dependencia o sin ella, obligados a afiliarse y aquellos no obligados que se acojan
al régimen voluntario, de conformidad a la ley. Ademas regula el control de pagos
de aportes y recaudacion de obligaciones al IESS, a través de la gestion directa o
de la accién coactiva, y de la implementacion de politicas de cobertura a nuevos

afiliados en la Provincia.

Es por eso que la Direccién Provincial del IESS Santa Elena, contara con dicho
manual, contribuyendo en el desempefio del personal a cargo de estos modulos, y
por ende que los usuarios internos y externos tengan confianza de realizar sus
tramites desde sus hogares gozando de los beneficios que brinda el sistema via
internet al realizar los procesos correspondientes de manera facil y rapida.
Ademas el manual generaré entre los empleados de la institucion un mayor grado
de confianza al sentirse respaldados no solo por las sugerencias de los
funcionarios con amplia experiencia, sino también por contar con las bases
necesarias descritas en el manual, evitando posibles errores que perjudiquen a los

usuarios.
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3.3. OBJETIVOS.

3.3.1. OBJETIVO GENERAL.

Permitir a los usuarios internos y externos del IESS utilizar de manera dinamica y
agil el manual del Grupo de Trabajo de Afiliacion, Recaudacion y Control
Contributivo, mediante los procesos detallados en el mismo, facilitando a los
afiliados, jubilados, empleadores y funcionarios la verificacién e informacién del
cumplimiento de los deberes y obligaciones que legalmente les corresponden.

3.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Minimizar el tiempo en que se realizan determinados procesos, mediante
una explicacion detallada en el manual y a la vez que sirva de guia, para
atender de manera rapida y oportuna a los usuarios del IESS.

e Proporcionar a los afiliados y jubilados que utilizan el servicio en linea del
IESS informacién sobre el cumplimiento de sus derechos, mediante una
serie de pasos a seguir en la web de la institucion, para que estos usuarios
puedan verificar directamente si se esta cumpliendo lo que establece la ley.

e Brindar un conocimiento practico, mediante el manual de procesos a
medida que se vaya utilizando, evitando el congestionamiento en los

centros de atencion al cliente.
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3.4.GRUPO DE TRABAJO DE AFILIACION, RECAUDACION Y
CONTROL CONTRIBUTIVO DE LA DIRECCION PROVINCIAL
IESS SANTA ELENA.

3.4.1. C.D. 301, Art. 1.- Ambito de Aplicacion.

Este grupo de trabajo tiene por objeto regular los procesos de registro patronal en
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y de afiliacion de los trabajadores al
Seguro General Obligatorio, con relacion de dependencia o sin ella, obligados a
afiliarse y aquellos no afiliados que se acojan al régimen voluntario de
conformidad a la ley. Ademas regula el control de pagos de aportes y de
recaudacion de obligaciones el IESS, a través de la gestion directa o de la accion
coactiva y de la implementacién de politicas de cobertura a nuevos afiliados.

3.4.2. C.D. 301, Art. 5.- Del proceso de Control de Afiliacion y Recaudacion.

El proceso de Control de Afiliacién y Recaudacion se aplica a nivel nacional e
incluye el registro patronal, afiliacion de los trabajadores, establecimiento de
obligaciones, recaudacion de la mora patronal y cobertura del seguro social a
nuevos afiliados al Seguro General Obligatorio en todo el territorio nacional, asi
como la capacitacion de patronos y afiliados en temas de obligaciones patronales

y prestaciones.

En forma complementaria a las labores que correspondan cumplir a otras
dependencias del IESS y que se contemplan en el reglamento CD. 301, la
Subdireccion General podré efectuar labores directas de control aplicando las

politicas institucionales.
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3.4.3. C.D. 301, Art. 8.- De las unidades de Afiliacién y Control Patronal.

A las unidades provinciales de afiliacion y control patronal les correspondera la
ejecucion de los sistemas de su competencia, el asesoramiento a empleados y
afiliados, respecto a los aplicativos informaticos y procesos administrativos, el
conocimiento y tramite de las solicitudes de convenio de purga de mora patronal,
y emisién de titulos de crédito por obligaciones patronales en mora o por
cualquier concepto que se adeude al IESS, asi como la actualizacién y verificacién
de los registros de Historia Laboral.

3.5. DEL CONTROL DE REGISTRO PATRONAL.

3.5.1. Del control del registro patronal.

3.5.1.1. C.D. 301, Articulo 10.- Del Registro patronal en historia
laboral.- Para la inscripcion patronal en el Sistema Historia Laboral el empleador
a través de la pagina Web o directamente en la unidad correspondiente solicitara
su registro patronal, consignando los siguientes datos:

a) Numero de cédula de ciudadania o identidad;

b) Numero del RUC actualizado, excepto para el patrono de afiliados bajo el
régimen de servicio doméstico; v,

c) Para el seguro artesanal se consignara el registro correspondiente, si fuere del
caso.

Los registros patronales otorgados a las empresas u organizaciones juridicas no
seran objeto de cambio en el IESS, sin perjuicio de que se haya sustituido al
representante legal.
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PROCESO A SEGUIR:
1. Acceda a www.iess.gob.ec, luego en IESS EN LINEA, Empleadores
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Elaborado por: Betsy Perero
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3.5.1.2. C.D. 301, Articulo 12.- De la actualizacion y modificacion de
datos.- Para modificar y actualizar datos en el registro patronal, el empleador lo
efectuara a través de la pagina web del IESS, consignando la informacion
correspondiente.

Para la inactivacion de un registro patronal debera el patrono o su representante
ingresar la informacién en el Sistema Historia Laboral y presentar al IESS las
actas de finiquito debidamente legalizadas.

Para cambio de razén social y de direccion domiciliaria se consignara la
informacién correspondiente.

Los cambios que se efectlen en el registro patronal se conservaran en forma
histdrica en el sistema informatico.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 19:

Actualizacién de Datos del Registro Patronal.
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3.6.DEL CONTROL DE AFILIACION AL SEGURO GENERAL
OBLIGATORIO.

3.6.1. C.D. 301, Articulo 13.- De la inscripcion del trabajador con relacion
de dependencia.- Desde el primer dia y dentro de los quince (15) dias de labores
de un trabajador, el empleador esta en la obligacién de registrarlo a través de la
pagina web del IESS, o directamente en la unidad correspondiente, consignando
su razon social o nombres en el caso de persona natural, RUC o su cédula de
identidad o ciudadania, actividad econdmica, direccion y mas informacion

particular.

En el registro se hara constar los nombres completos del trabajador, fecha de
ingreso, remuneracién, cargo o funcion que desempefia, nimero de cédula de
identidad o ciudadania, o documento de identificaciébn para los extranjeros,

modalidad de contratacion y direccién domiciliaria.

El empleador informard al IESS la modificacion de sueldos o salarios,
contingencias de enfermedad, separacion del trabajador u otra novedad para ser
ingresada en el Sistema Historia Laboral del asegurado, dentro del término de tres

(3) dias posteriores a la ocurrencia del hecho.

El IESS entregard al afiliado una tarjeta personalizada que acreditard su
incorporacion al Seguro General Obligatorio, dentro de los treinta (30) dias
posteriores a su aseguramiento. El acceso a las prestaciones se verificara a través
de la cédula de identidad o ciudadania o a través de la historia laboral con el uso
de la clave personal otorgada al asegurado.
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3.6.2. C.D. 301, Articulo 14.- Definicion de la relacién laboral.-Para efectos
de la afiliacion al Seguro General Obligatorio, de conformidad a lo establecido
por la Ley de Seguridad Social y el Codigo del Trabajo, es trabajador en relacion
de dependencia aquel que presta un servicio 0 ejecuta una obra bajo las 6rdenes de
su empleador, cualquiera sea la naturaleza del servicio o la obra, el lugar de

trabajo y la duracién de la jornada laboral.

3.6.3. C.D. 301, Articulo 18.- De la afiliacién voluntaria.- Se incorporara al
régimen voluntario a aquellas personas residentes en el Ecuador y que solicitaren
acogerse a este régimen, en el que se incluyen las trabajadoras del hogar no
remuneradas y los estudiantes. También podran acogerse a este régimen aquellos
ecuatorianos residentes en el exterior, cualquiera que sea su ocupacion laboral o
actividad econdmica. No serd impedimento para ser afiliado voluntario el haber
sido afiliado obligado o voluntario con anterioridad.

3.6.4. C.D. 301, Articulo 20.- Derechos del afiliado voluntario.-El afiliado
voluntario gozara de los mismos beneficios y prestaciones que se otorgan a los
afiliados obligados, en lo referente a los seguros de invalidez, vejez, muerte,
riesgos del trabajo y asistencia médica por enfermedad y maternidad; y, en las

mismas condiciones.

3.6.5. C.D. 301, Articulo 21.- Materia gravada para la afiliacion voluntaria.-
La materia gravada para el afiliado voluntario, serd equivalente a los ingresos que
realmente perciba el afiliado, sin que los mismos se originen en la ejecucion de
una obra o la prestacion de un servicio fisico o intelectual, en relacién laboral o
sin ella, pero, en ningun caso, sobre valores inferiores al salario minimo unificado
del trabajador en general de conformidad a los articulos 152 y 153 de la Ley de
Seguridad Social.
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3.6.6. C.D. 301, Articulo 22.- Terminaciéon de la afiliacion voluntaria.- El

afiliado voluntario dejara de pertenecer a este régimen, cuando:

a) Notificare su retiro a través de la pagina WEB o directamente al IESS;

b) Accediere al régimen de afiliacién obligatorio por periodos mayores a noventa
(90) dias consecutivos;

c) Se acogiere a la jubilacion por invalidez, vejez del seguro general o invalidez
permanente total o absoluta de riesgos del trabajo;

d) Falleciere, extinguiéndose a esa fecha la obligacion de pagar aportes, salvo el
caso de encontrarse en mora, obligacién que la asumiran los beneficiarios con

derecho; o,

e) Se estableciere como fraudulenta la obtencién de la afiliacion voluntaria, por

inobservancia de la ley o normas reglamentarias.

En el caso de comprobarse falsedad en los datos, certificaciones o documentos
que sirvieron de base para la obtencion de la afiliacion voluntaria, el IESS
suspendera e invalidara dicha afiliacion, debiendo facturarse para el cobro todas
las prestaciones concedidas indebidamente incluidos los intereses y recargos,

mediante la via coactiva, sin perjuicio de las acciones legales a que hubiere lugar.

Ademas, si el proceso de afiliacion voluntaria se realizé con la participacion de
certificaciones administrativas o médicas fraudulentas otorgadas por servidores
del instituto, las prestaciones otorgadas seran facturadas a dicho servidor, sin
perjuicio de las acciones administrativas y legales a que hubiere lugar.
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PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 20:

Pasos para afiliacion.

Acceda a www.iess.gob.ec, luego en IESS EN LINEA, Empleadores.

= INSTITUTO ECUATA®

v 4] x| [4r

Archiva  Edicion%esemEgyoritos _ Herramiontas
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»
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X - 3 i
) ) Avanzamos a-— |
ch=) . ] - REPUBLICA DEL ECUADOR
¥ Inicio ‘* EIIESS * Resu:w\ucu:urlwes en I\m;.a
x Call
Empleadores Emp’eadores
- - IESS EN LINEA
— pago de las obligacione
Afiliacién Voluntaria de 2011-02 con fecha de
PankiorEstas 2010-03-15 se ha ampliad “ 4
Wora Patronal 8 Prestacion de Cesantia
Ry . Patronal
= 8 Fondos de Reserva
Formularios
% Cnionn | ﬁ IESS EN LINEA { BiEssenLine. 8 Empleadores
8 Prestacién de Cesantia
# Fondos de Reserva
u Afllado/ubilado o ] 4
" R i o 8 Préskamos al Construckor
" solicitudes 8 Nueva Sistema de e,
<Pensiones = Empleadores inférmese aqui

v

Clic en Sistema de Empleadores.

dores - Mozilla Firefox

Jhl4.iess. o ec{empjindes. html

SISTEMA DE EMPLEADORES NUEVO SISTEMA DE EMPLEADORES

3 T =, <on

INFORMACION IMPORTANTE :: EMPLEADORES

El Nueva Sisterna de Empleadares pone a su disponibilidad las siguientes opeiones

Novedades de _ Ingreso Tiempo
2 Enirada  Parcial

~ y {CAmMo registrar Avisos de Entrada por el
NUEVO SISTEMA DE
- EMPLEADORES?

—Trabajadores Tiempo Parcial
i en sunomina constan trabajadorasfes a tiempo parcial, en la planilla de aportes
le reflejard el porcentaje del 4.41% adicional gue permite financiar las prestaciones
de salud por enfermedad y maternidad sin importar el ndmero de dias que laboren
Articulos 7 v & de resolucidn c d. 322 de 2010-06-29

+ informacidn

B W ool onsoinln i B S i i i m s R il

ss.gov.ec/empjindes. htmlit
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Clic en Empleador Registrado.

) INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Mozilla Firefox

| |j httpijihl3 iess. gov.ecfempfksempmOa 70, jspPcki=1

Atencion al piblico en General

Diciembre 06 del 20101140

EMPLEADORES

Digitar nimero de cédula y clave.

Atencidn al piblico en General
Diciembre 06 del 2010 11:40 Usik

EMPLEADORES

Principal Si usted es empleadory no tiene la contrasefa gque el IESS le asigna, en el mend iZguierdo, ubic
y presione el botdn del ratdn sobre "Principal” v seleccione "Actualizacion de datos del registre

Cédula {Actualizada) de “— |

Identidad: 1

L Contraseiia: | |

El uzao y custodiz de =0 clave de acceso, s responsabilidad solo suya.
L= clawe &= personal 2 intransferible.

Ervdiar
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Clic en Servicio de Novedades.

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

0001 : EXPOMANDATO S.A.
Diciembre & del 2010 11:55 AlMEIDA ARCENTALES PATRICIA MAR

EMPLEADORES

ACTUALIZAR
® K5.9060 : Eror no especificado @ wsposfic: QOG0 :
weind: 8080
KE-0052 @ Error no especificade © wsposfi:: 0062 : veind:

PLANILLAS PENDIENTES

0063KS-Q064 : Enor no especificado : wsposfic 9064 Pl :::
veind: QUBMKS-DOBE © Eror no especifieado : wsposfic | Cam. /20 Tipa Perindo Reg. valor Est. 1O
9065 : veind: 9085 L It
3 187.70 GEN
2 44.08 GEN

DoO0 2010-12

“alor dalor
suelde extras

1’5 FFP

Ta0.00 ¥ P

ra igual 3l walor del rol
aboran el mes

1 rol acceder por la secoidn

impresic ,
F:I | l_:-l rl I | | E.I 'E. RIODO 2010-11

Clic en Aviso de Entrada

=

|1 http:/ihi3.iess.gov.eclempiksempmi480a. jspPassel=EN

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

0001 : EXPOMANDATO S.A.
Diciembre & del 2010 11:55 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

Novedades del Historico laboral

Principal

P desed acceder

En 4
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Agregar lista - Validar lista - Enviar lista.

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

0001 : EXPOMANDATO S.A.
Diciembre 6 del 2010 11:595 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA M

AVISO DE ENTRADA

Reporte de avisos de entrada

Nimero de cédula |

|
" | 0 |
{Actualizada) del empleado: L | |

= = Muevos Empleados = =

Frincipal

. agregar alista
Lista de empleados: — =
eliminar de la lista

walidar lista ] [ enviar lista ]

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero

1. Digitar fecha de ingreso a la empresa (fecha de ingreso a laborar)

2. Digitar fecha de registro al sistema (fecha desde cuando va a pagar aportes
por internet)

3. Digitar codigo sectorial (para el sector publico y domestico, dejar vacio
ese campo)

4. Digitar cargo y sueldo del empleado (sin ningin componente adicional:

horas extras, comisiones, etc.)
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3.7. DEL CONTROL DE OBLIGACIONES Y MORA PATRONAL.

3.7.1. C.D. 301, Articulo 23.- Del control de afiliacion y cumplimiento de
obligaciones patronales.- El control de afiliacion y cumplimiento de obligaciones
patronales a las personas naturales, personas juridicas u organizaciones
corporativas de derecho publico o privado que tengan la calidad de empleadores,
sera ejercido de conformidad con la ley por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 21:

Control de obligacion y mora patronal.
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Clic en Sistema de Empleadores.

jes - Mozilla Firefox

Jow . ec/empfindex. hkml

SISTEMA DE EMPLEADORES MNUEVO SISTEMA DE EMPLEADORES

=, =

INFORMACION IMPORTANTE :: EMPLEADORES

El Muevo Sisterma de Empleadores pone a su dispanibilidad las siguientes opciones:

Novedades d Ingreso Tiempo
Entri Parcial

JCEmMo registrar Avisos de Entrada por el

NUEVO SISTEMA DE
EMPLEADORES?

+ infarmacion

—Trabajadores Tiempo Parcial

Sien sundmina constan trabajadorasies atiempo parcial, en la planilla de aportes
le reflejara el porcentaje del 4.41% adicional gque permite financiar las prestaciones
de salud por enfermedad v maternidad sin importar el ndmero de dias que laboren.

darticulos 7 v & de resolucién c.d. 322 de 2010-06-23
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P INSTITUTO ECUATORIAND DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

de Convenios

Control de
Garan

Comprobantes
de
Pagos

ki vista de compatibilidad

AUATU S.A,

Warzo 9 del 2011 01.26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA null

SERVICIOS DE MORA PATRONAL

Mediante esta pantalla Usted puede accesar a las opciones de ménu que le permitiran llevar a cabo aquellas
actividades ytareas relacionadas con senvicios de mora patronal. Entre dichas opciones tenemos las
siguientes:

"Glosas” permite accesar a las opciones de creacion manual, notificacion, publicacidn, impugnacian y
consulta de las glosas que los empleadores mantienen con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

“Titulos de Crédito” permite accesar ala opcidn de refrendacion de los titulos de crédito de los empleadores;

alas opciones de notificacidn, publicacidn y seguimiento de los trdmites de coactiva por titulos de crédito; a

las opciones de impugnacidn de las glosas durante el desarrollo del trémite de coactiva; y a 1as opciones de
consulta sobre titulos de crédito y tramites de coactiva.

“Convenios” permite accesar a las opciones de solicitud, aprobacidn, suscripcidn y control de acuerdos
administrativos, convenios de purga de mora y convenios de consolidacion que los empleadores mantienen
con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

"Garantias” permite accesar a las opciones de registro y control de garantias bancarias; a las opciones de
registro y seguimiento en trdmites judiciales de garantias hipotecarias; y a las opciones de consulta sobre el

control de garantias bancarias e hipotecarias.

0 OR 0D RIDAD SO do plo
| B
25
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
EXPOMANDATO S.A.
Marzo 8 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA null
21 0SAS
Consultas
Empleadores en Mora
Empleadores en Mora -Titulos-
Principal
Salir
Ayuda
)
by | &
& Irternet 5+ ®ioowm -
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Windows Internet Explorer

B

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

CONSULTA DE EMPLEADORES EN MORA
Mediante esta pantalla Usted puede notificar Glosas

RUC EMPLEADOR 0992170328001

Fochadesde: |1
Fecha hasta: I—I E

Elija e ingrese los datos para emitir Ias notificaciones de glosas.

|

| B8
& Internst #5 ~ |00 -

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGLURIDAD SOCI indows Internet Explorer

~ INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO 5.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

CONSULTA DE EMPLEADORES EN MORA

Mediante esta pantalla usted puede listar las glosas que el empleador tiene.

Empleador RUC
EXPOMANDATO S.A. 0992170328001
Total de Paginas: 1
Valor Fecha
N°® #Glosa Sucur. E Concepto Estado Glosa
Capital Emisidn
1 10500130 0001 93.33 2008-07-31 GLOSA POR FONDOS DE RESERVA CANCELADA
TOTAL 9333

Otra Consulta

Lista de glosas del Empleador.

v
| @
) &) Internet fa v E100% -

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.8. DE LA LIQUIDACION, INTERESES, MULTAS Y MAS RECARGOS.

3.8.1. C.D. 301, Articulo 35.- De la liquidacion de obligaciones al IESS.- La
liquidacion de obligaciones para el inicio de los procesos coactivos 0 convenios
de purga de mora patronal se elaborard, en las unidades de afiliacion y control
patronal bajo la responsabilidad del Director Provincial, en cuya liquidacion
deberan constar las fechas de célculo y de vencimiento.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 22:

Liquidacion de obligaciones.

EXPOMANDATO S.A,
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA nuill

SERVICIOS DE MORA PATRONAL

Mediante esta pantalla Usted puede accesar a las opciones de ménu que le permitiran llevar a cabo aquellas
actividades ytareas relacionadas con senvicios de mora patronal. Entre dichas opciones tenemos las
siguientes:

"Glosas” permite accesar a las opciones de creacidn manual, notificacién, publicacidn, impugnacion y
consulta de las glosas que los empleadores mantienen con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Administracidn ) L ) . : . ’ L

de Titulos "Titulos de Crédito” permite accesar a la opcion de refrendacidn de los titulos de crédito de los empleadores;

de Crédito alas opciones de notificacidn, publicacidn y seguimiento de los tramites de coactiva por titulos de crédito; a

las opciones de impugnacion de las glosas durante el desarrollo del tramite de coactiva; v a las opciones de
consulta sobre titulos de crédito v trdmites de coactiva.

"Convenios” permite accesar a las opciones de solicitud, aprobacidn, suscripcidn y control de acuerdos
administrativos, convenios de purga de mora y convenios de consaolidacidn que los empleadores mantienen
Control de con el Instituts Ecuatoriano de Seguridad Social.

Garantias
“Garantias” permite accesar a las opciones de registro v control de garantias bancarias; a las opciones de
Comprobantes registro y seguimiento en tramites judiciales de garantias hipotecarias; y a las opciones de consulta sobre el
de control de garantias bancarias e hipotecarias.
Pagos

Principal

Salir

Ayuda

| £
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EXPOMANDATO S.A,
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

CONVENIOS

Ayuda

S
|ae

3|

%

E

gob.e

el i

ROL ====== EP

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

Requisitos para la celebracion de Acuerdo de plazo de pago /Acuerdo
Administrativos

Este pagina muestra los requisitos necesarios que debe cumplir la Empresa para realizar un Acuerdao o
Convenio

IMPORTANTE: LOS REQUISITOS SIGUIENTES DEBEN ENTREGARSE EN EL PLAZO DE 30 DIAS
CONTADOS A PARTIR DE LA FECHA DE SOLICITUD DEL CONVENIO.

Tipo de Convenio: ACUERDO ADMINISTRATIVOS

Personas Juridicas
1 Solicitud de pago con acuerdo administrativo.
Recibo de page de luz, agua o teléfono u otro documento oficial que permita identificar la

Ayuda

12

= ubicacidn de la empresa.
3 Flazo preliminar solicitado.
Autorizacidn para la suscripcidn del Acuerdo de plazo de pago otorgada al representante
4 legal o apoderado de |a organizacidn, RUC, fotocopia de |a cedula de ciudadania o
identidad del representante legal o titular y copia de papeleta de votacidn.
5 Abono previo del veinticinco (25%) del monto de las obligaciones liquidas adeudadas. »
& | &
Vimbn - I -

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.8.2. C.D. 301, Articulo 36.- Del interés de mora en aportes.- La mora en
aportes y descuentos se calculara desde el décimo sexto dia siguiente del mes que
corresponda pagar los aportes y descuentos.

Cuando los plazos para el pago de aportes, descuentos, fondos de reserva y demas
obligaciones con el IESS se vencieren en dia sdbado, domingo, de descanso
obligatorio o por razones de fuerza mayor no se cumplieren dichos plazos se
extenderan hasta el siguiente dia habil.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 23:

Interés de Mora en Aportes.
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2]
|
EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA
MANEJO DE PLANILLAS -
Frincipal
resumen de planil
resumen de planil 3 emp|ead0r
R
2 verifigue no tener planillas de Fondos de Reserva
PETTOIee: o ST Cafoauas. oeerrionse:
Fondos de Reserva -- Planillas Normales y / o Planillas de Ajuste
¥
S | &
jawvascript: openLink('PriRecEmiPlalsPhtmifksrecmizéna. jsp’y antemet fa T Ho100% v
0 R 0D RIDAD 50 o plo
B

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA §

Consulta de Periodos -

IMediante esta pantalla Usted puede proceder a consultar las Planillas de Aportes Mormales.

Manejo de I

Planill Afio-Mes Fecha de Pago Estado lNo. Comprobante Forma de Pago
Princioal 2011-02  2011-03-15 enerada por el sistema Fondos propios
1CIpa
& -01 2011 Cancelada por tramites normales 0000000030517990 Fondos propios
Otro afio: | [ Buscar l

Seleccione el periodo

Ayuda

|

€D Trternet Saowl EAMNH v

|

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.8.3. C.D. 301, Articulo 37.- Del interés de mora en fondos de reserva.- La
mora en el pago de fondos de reserva se produce al vencimiento del plazo para el
pago de la obligacion, que debera cumplirse hasta el 30 de septiembre de cada
afio, en el sector privado, y hasta el 31 de marzo de cada afio, en el sector publico.
De no haberse realizado el pago en el plazo previsto, se liquidaran los intereses de
mora a partir del primer dia en que se generd la obligacion, que se incluird desde
el primero de enero de cada afio en el sector publico y el primero de julio de cada

afio en el sector privado.

Para los trabajadores que hayan cesado en sus labores, el patrono o sujeto de
proteccion debera cancelar la parte que corresponda, dentro de los treinta (30) dias
posteriores al cese. Vencido el plazo se calcularan intereses y mas recargos a que
hubiere lugar.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 24:

Interés de mora en Fondos de Reserva.

| 7~ INSTITUTO ECUATORIAND DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

MANEJO DE FLANILLAS -

Fondos de Préstamos
Re=ana
Planillas Normales

JF e Ajuste

Principal

Anulacidn de Planillas por Continuidad

Srempleador:

Es importante que usted recuerde y verifique no tener planillas de Fondos de Reserva
pendientes a ser canceladas. Seleccione:
Fondos de Reserva -- Planillas Hormales y / o Planillas de Ajuste

|

elntarnet L HoA00% v
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{2 INSTITUTO ECUATORIAND DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer X
E
' INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
[ o
:,__id EXPOMANDATO S.A.
Marzo 8 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA
Consulta de Fondos de Reserva -
Mediante esta pantalla Usted puede proceder a consultar las Planillas de Fondos de Reserva.
Manejo de
Planillas Tipos de Periodos:
Principal P Periodo Anual Sector Privado
iz A Periado Anual Sector Publico
M Darinds Mancual Cacantae
G Periodo Mensual General
. . Fecha Forma
Humero de Tipo de & ’
Ord. Comprobante  Comprobante AnolMes de Estado de Periodo
Pago Pago
Planilla
Ayuda 1 2011-2 2011- Generada Fond_os
{315 porel propios
sistema
Planilla
Cancelada
2011- Fondos
2 0000000DOOG987087 FONDOS  2011-1 05-21 par propios
tramites
normales
Planilla v
< | ¥

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero

3.8.4. C.D. 301, Articulo 39.- De los honorarios profesionales.- En las
liquidaciones de obligaciones patronales con titulo de crédito se incluird el seis
por ciento (6%) del valor liquido de la deuda por honorarios del abogado
impulsador externo o el cuatro por ciento (4%) por gastos administrativos si no ha

intervenido un abogado externo.

Los valores que se generen e ingresen a la institucion por concepto de la
elaboracion de planillas y los que provengan por gestiones internas de
recaudacion, seran acreditados a la cuenta creada para el efecto y serviran para

cubrir los gastos que demande el proceso de recuperacion de la mora patronal.
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PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 25:
Honorarios Profesionales

= INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA null

GLOSAS

consul

Empleadores en Mora -G

Empleadores en Mora -Titulos-

Ayuda

= INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

CONSULTA DE EMPLEADORES EN MORA

Mediante esta pantalla Usted puede listar Titulos de Credito

Liguidacion & Abogado Asignado O
Principal RUC EMPLEADOR 0992170328001

Regresar
Fechadesde: |18
Salir
Fechanasta:_______ |18

Ayuda

Enviar Cancelar

Elija e ingrese los datos para listar Titulos de Credito Pendientes.

& =]

_isto & Internet $h ov| ®i00% -
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= INSTITUTO FCUATORIAND DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

B httpiihizizss.gob.ec/conyPrican

P_l" INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
i,

INFORMACION DEL SISTEMA

MENSAJEAND se encontraron registros con los datieestablecidos
Regresar

e
Salir vt |

Aqui puede ver Informacidn sobre la Operacion Realizada

Ayuda

& | &
st & Internet Sy Hiomem v

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero

3.8.5. C.D. 301, Articulo 40.- De la liquidacion de obligaciones con abonos en
cuenta corriente.- Cuando se preparen liquidaciones por mora patronal en las que
consten abonos a cuenta corriente, los intereses y multas se calcularan a las fechas

de los depositos.

3.8.6. C.D. 301, Articulo 41.- Del procedimiento.- De existir incumplimiento
de obligaciones al IESS, el Director Provincial dispondra la emision de glosas
para el trdmite legal correspondiente.

Recibida la disposicion, la Unidad de Afiliacion y Control Patronal procedera a
emitir a través del sistema informatico de historia laboral las glosas de acuerdo a

la liquidacion de obligaciones, intereses, multas y mas recargos.
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3.9. DE LA RECAUDACION Y RESPONSABILIDAD.

3.9.1. C.D. 301, Articulo 42.- De la recaudaciéon administrativa.- Las

direcciones provinciales a través de las unidades que corresponda, seran las

encargadas de administrar, controlar y evaluar la informacion derivada de los

procesos informaticos sobre el cumplimiento de obligaciones patronales y de

control de la mora patronal, incluyéndose la cuenta corriente patronal, titulos de

crédito y control de vencimiento de glosas.

Estos procesos obligatoriamente deberdn ejecutarse en forma automatica

utilizando el Sistema Historia Laboral.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 26:

De la recaudacién administrativa.

Regresar

Salir

Ayuda

Marzo 9 del 2011 01.26

INSTITUTO ECURTORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
ALMEIDA ARCENTALES FPATRICIA MARIA

Liquidacion de Glosas

Permite consultar a liquidacidn de |a Glosa. Sila glosa aparece en Estado cancelado, el valor Total se
muestra en cero, si desea conocer el valor real de la cancelacién por favor consulte los comprobantes de

Glosa
Nimero:

RUC

Rep. Legal
Estado:

Periodo

200702

| TOTAL

pago de glosa.

Valido por el mes MARZO

10500120 fechade 2008-07-21
Emisién
0992170328001 Razdén Social E%\POMANDATO
ALMEIDA ARCEMTALES PATRICIA Cédula. Rep. 0907258464
MARIA Leg.
CANCELADA
Concepto | Capital i lece i Secap
FLANILLA DE FONDOS DE RESERVA [e32a | @ [ o
[ 333 | 0 0

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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3.9.2. C.D. 301, Articulo 44.- De la emisién de obligaciones patronales en
mora.- La Direccion Provincial establecerd las obligaciones de aquellos
empleadores o sujetos de proteccidn, segun corresponda, registrados en el Sistema
Historia Laboral, cuando acusen mora por periodos superiores a noventa (90) dias,
procesos que estaran a cargo de las unidades de afiliacion y control patronal de

cada jurisdiccién provincial.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 27:

De la emision de obligaciones patronales en mora.

TITUTO ECUATORIAND DE S IDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 01:26 ALMEIDA ARCENTALES FATRICIA MARIA nulf

SERVICIOS DE MORA PATRONAL

Mediante esta pantalla Usted puede accesar a las opciones de ménu gue le permitiran llevar a cabo aquellas
actividades y tareas relacionadas con senvicios de mora patronal. Entre dichas opciones tenemos las
siguientes:

‘Glosas” permite accesar a las opciones de creacidn manual, notificacidn, publicacidn, impugnacidn y
consulta de las glosas que los empleadores mantienen con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

"Titulos de Crédito” permite accesar a la opcidn de refrendacion de los titulos de crédito de los empleadores;

alas opciones de notificacidn, publicacidén y sequimiento de los trdmites de coactiva por titulos de crédito; a

las opciones de impugnacidn de las glosas durante el desarrollo del trdmite de coactiva; y a las opciones de
consulta sobre titulos de crédito v tramites de coactiva.

"Convenios” permite accesar a las opciones de solicitud, aprobacidn, suscripcidn y control de acuerdos
administrativos, convenios de purga de mora y convenios de consolidacidn que los empleadores mantienen

Control de con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Garantias
“Garantias” permite accesar a las opciones de registro y control de garantias bancarias; a las opciones de
Comprobantes registro y seguimiento en tramites judiciales de garantias hipotecarias; y a las opciones de consulta sobre el
control de garantias bancarias e hipotecarias.

Principal

o
| B
€ rmiernet ORI ST

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.9.3. C.D. 301, Articulo 46.- Proceso de recaudacion de la mora patronal.-
La recaudacion de obligaciones patronales que acusen mora superior a noventa
(90) dias en aportes, fondos de reserva, dividendos de préstamos y otras
obligaciones con el IESS se sujetardn a los procedimientos administrativos
adoptados en el Sistema Historia Laboral.

Si los valores cuantificados como mora patronal en estado de glosas no fueren
cancelados oportunamente, se emitiran automaticamente los titulos de crédito
correspondientes, cuya recaudacion se efectuara por la via coactiva. En caso de
que el IESS estableciere retenciones de aportes y dividendos de préstamos por
noventa (90) dias 0 mas que no hubiesen sido entregados por el empleador o
sujeto de proteccion al instituto, el Director Provincial remitira al Ministro Fiscal
Distrital, a fin de que inicie las acciones legales correspondientes de conformidad
con el articulo 78 de la Ley de Seguridad Social.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 28:

Recaudacion de la mora patronal.
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{= Empleadores - Windows Internet Explorer

] httpefihlz.isss. gob.ecfemp findes. html | @I

SISTEMA DE EMPLEADORES NUEVO SISTEMA DE EMPLEADORES

=,

INFORMACION IMPORTANTE :: EMPLEADORES

El Muevo Sistema de Empleadores pone a su disponibilidad las siguientes opciones:

Comisiones Novedades de m )
@ sectoriales 2011 ’ Entrada * Parcial

COMISIONES SECTORIALES 2011

w Verificar los salarios minimos sectoriales de sus
trabajadores a partir de Enero 2011 con los publicados

por el Ministerio de Relaciones Laborales.

+ informacidn

— Nuevos Formularios
De Avisos de accidente de trabajo y Enfermedad Profesional descargalos agui

—Trabajadores Tiempo Parcial

Si en su ndmina constan trabajadorasies atiempo parcial, en la planilla de aportes
le reflejard el porcentaje del 4.41% adicional gue permite financiar las prestaciones
de salud por enfermedad y maternidad sin importar el ndmero de dias que laboren.

< b3l

£

& Empleadores - Windows Internet Explorer

EL CamBio Avanza.. SEGURO |

Lista

& Internet €5~ Buoon v
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1907258461 - ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

Descripcion del Empleador

Ruc: 0992170328001
Empresa: EXPOMAMNDATO S.A.
Codige Sucursal 0001

Sucursal: EXPOMANDATO S.A.

En el menu superior, ubique el cursor y presione el botdn del ratén sobre el servicio al que desea acceder,

b i A M v L l | M. 4 b i o M 1 bl W vl Md Ll Y Y bl Ry

(= Empleadores - Windows Internet Explorer

I caudacion/consultaComprobantes jsf

Claves de Afiliados | Novedades del Empleador | Recaudacién Empleadores

. EL CamBioAvanzA. SEGURO |

m&) bl * 0907258461 - ALWEDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

Consulta de Comprobantes

Recuerde:
Esta opcion le permite realizar bisquedas de comprobantes de 2 formas:

1. Por Ruc y Sucursal: Debe ingresar Ruc, Sucursal y un rango de fechas.

@

2. Por Tipo y Nimero de comprobante: Debe seleccionar el tipo de comprobante  ingrezar &l nimero del mizmo.
En cualquier bizqueda puede seleccionar adicionalmente el estado del comprobante.

RUC 0952170326001
Sucursal 0001
Perodo Gensracion  Desde 01/03/2011 [ Hasta 097032011 |

all 0g recha : ddimm/aaaa

|COMPROBANTE CANCELADO

Nimero Comprobante SEAmEGETC el

Tipo &+  Ndmero ¢ Estado +  FechaGeneracion ¢ Valor ¢ Interés + Total(*) + FechaPago + FechaVencimiento + Pagadoen &

[[£¢

€ Internet fh v B0k -

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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3.10. DE LOS CONVENIOS DE PURGA DE MORA PATRONAL.

3.10.1. C.D. 301, Articulo 48.- De los convenios.- Los convenios de purga de
mora patronal seran autorizados de acuerdo con las obligaciones y liquidaciones
establecidas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, con sujecion a las
disposiciones legales y del presente reglamento.

Para la aprobacion de los convenios de purga de mora patronal, el Director
Provincial podré autorizarlos en cuantias que no sobrepasen los tres mil salarios
minimos unificados; de sobrepasar dicho monto se elevara a conocimiento y
aprobacion del Director General, autoridad que podra autorizarlos hasta el monto
de seis mil salarios minimos unificados; sobre ese monto solo podran ser

autorizados por el Consejo Directivo del IESS.

En los convenios de purga de mora patronal se podran incluir los conceptos de
aportes, fondos de reserva y responsabilidad patronal. Se excluyen las
obligaciones correspondientes a descuentos por dividendos de préstamos al IESS
realizadas por el empleador y las contribuciones al IECE, CNCF o SECAP.

La tabla de amortizacion gradual de dividendos constantes de convenios de purga
de mora patronal, serd ajustada a la firma del convenio, a efectos de incluir
independientemente el dividendo de intereses reliquidados, correspondiente al
periodo comprendido desde la fecha de liquidacion de la mora hasta la conclusién
del proceso administrativo para la suscripcion del convenio, el mismo que sera
recuperado como pago de intereses. Para el efecto el sistema informatico permitira
obtener liquidaciones anticipadas de hasta sesenta (60) dias para cubrir el tiempo
demandado en el tramite administrativo; vencido este plazo el sistema reliquidara
automaticamente los intereses, cuyos valores serdn cobrados antes del primer

dividendo.
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PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 29:
Convenios de Purga de Mora Patronal.
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EXPOMANDATO S.A.
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SERVICIOS DE MORA PATRONAL

Mediante esta pantalla Usted puede accesar a las opciones de ménu que le permitiran llevar a cabo aquellas
actividades y tareas relacionadas con senicios de mora patronal. Entre dichas opciones tenemos las
siguientes

“Glosas” permite accesar a las opciones de creacidn manual, notificacion, publicacion, impugnacidn y
consulta de las glosas que los empleaderes mantienen con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Titulos de Crédito” permite accesar a la opcidn de refrendacidn de los titulos de crédito de los empleadores;

alas opciones de notificacidn, publicacién y seguimiente de los trdmites de coactiva por titulos de crédito; a

las opciones de impugnacion de las glosas durante el desarrollo del tramite de coactiva; y a las opciones de
consulta sobre titulos de crédito v trdmites de coactiva.

“Convenios” permite accesar a las opciones de solicitud, aprobacidn, suscripcidn v control de acuerdos
administratives, convenios de purga de mora y convenios de consolidacidn que los empleadores mantienen
con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

“Garantias” permite accesar a las opciones de registro y control de garantias bancarias; a las opciones de [E

Comprobantes registro y seguimiento en tramites judiciales de garantias hipotecarias; y a las opciones de consulta sobre el
de control de garantias bancarias e hipotecarias

Pago
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* INSTITUTO ECUATORIAND DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer
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CONVENIOS
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Semnvicios de
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Principal

Salir

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero

3.10.2. C.D. 301, Articulo 49.- De la suscripcion de convenios de purga de
mora patronal.- De presentarse la solicitud por parte del empleador conforme al
formato establecido, para la celebracién de convenios de purga de mora, el
Director Provincial dispondrd la liquidacién correspondiente, que debera
notificarse al empleador dentro del término de cinco (5) dias, a fin de que se

cumpla con los requisitos establecidos para la celebracién del convenio.

La solicitud al Director Provincial deberd contar con el patrocinio de un
profesional abogado, indicando los fundamentos de hecho y de derecho y la
determinacion del plazo solicitado para el pago, el mismo que no podré ser mayor

a tres (3) afos.

En el caso de empleadores que ejerciten actividades en mas de una provincia,
podran suscribir convenios de purga de mora en la jurisdiccion en donde se
establezca su domicilio principal.
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PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 30:

Suscripcion de convenios de purga de mora patronal.

OCIAL - Windows Internet Explorer
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COMPROEBANTES DE PAGO
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Cuotas de Convenios

Sefior Empleador

Ahora usted puede pagar sus obligaciones patronales en linea en
cualguier Agencia del Banco Bolivariano y Banco de Guayaquil o en
cualguier Agencia de ServiPagos. Para el pago en ServiPagos, sirvase
generar los comprobantes de pago con wveinticuatro horas de
anticipacidon. Tenga en cuenta que para efectuar el pago el dia 15,
éste debe estar creado el dia anterior.

Debo recordarle, que la cancelacién de planillas de aportes y
dividendos de préstamos, sin mora, a través de débito bancario, no
requiere generacién previa. En cuanto a fondos de reserva, planillas
en mora de aportes vy dividendos de préstamos y glosas,
obligatoriamente debe generarlos para poder brindarle este servicio.

ORIANO DE SEGURI OCIAL - Windows Internet Explorer

INSTITUTO ECURTORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMAHNDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 02:20 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

Comprobantes de Pago para Cuotas de Convenios

Mediante esta pantalla Usted puede proceder a consultar aguellos convenios para generar los
correspondientes Comprobantes de Page

Comprobantes
de Pago
Mo existen cuotas de convenios validas para generar el comprobante de pago

Terminar

Principal

Regresar

Haga Click en el link de Cédiga del Convenio para proceder a generar el comprobante de pago

Ayuda

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.10.3. C.D. 301, Articulo 50.- Requisitos para la celebracion de convenios.-
Los empleadores para la celebracion de convenios de purga de mora, no deberan
acusar deudas pendientes en dividendos de préstamos y presentar al IESS los

siguientes requisitos:

a) Para el caso de personas juridicas, copia certificada de la constitucion de la
empresa o entidad, registro y nombre del representante legal, autorizacién para la
suscripcion del convenio otorgada al representante o apoderado de la
organizacion, RUC, fotocopia de cedula de ciudadania o identidad del

representante legal o titular y copia de la papeleta de votacion;

b) Abono previo al convenio, sin excepcion alguna, de al menos el diez por ciento
(10%) del monto de las obligaciones liquidas adeudadas, y los valores por
contribucion al IECE y CNCF o SECAP; ademas, de existir accion coactiva, los
honorarios del abogado impulsador, peritos, alguacil, depositario judicial, pago de
costas y dividendos de préstamos.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 94 de la Ley de Seguridad Social,
los valores por concepto de cesantia y fondos de reserva seran entregados al
afiliado con derecho una vez que se haya efectuado la cancelacion total del
convenio, o hubiere el empleador depositado anticipadamente estos valores luego
de la suscripcion con el IESS del convenio de purga de mora, de conformidad con

el articulo 91 de la Ley de Seguridad Social;

c) Una garantia de las establecidas en el articulo 93 de la Ley de Seguridad Social,
cuyo monto sera al menos del doble de la obligacion liquida, con intereses, costas
y multas, para el caso de garantias hipotecarias; y, del valor neto con sus intereses
y mas recargos para las garantias bancarias o de compafiias aseguradoras. Las
garantias se otorgaran por un minimo de seis (6) meses plazo debiendo renovarse
hasta la cancelacion de la deuda. Las entidades del sector publico descentralizadas
podran presentar como garantia sus rentas propias mediante convenio suscrito con

el Banco Central del Ecuador.
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PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 31:

Requisitos para celebracion de convenios.

{2 INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer.

=¥ L L L

Administrativos

Este pagina muestra los requisitos necesarios que debe cumplir la Empresa para realizar un Acuerdo o
Convenio

Principal
IMPORTANTE: LOS REQUISITOS SIGUIENTES DEBEN ENTREGARSE EN EL PLAZO DE 20 DIAS
Regresar CONTADOS A PARTIR DE LA FECHADE SOLICITUD DEL CONVENIO.
Salir Tipo de Convenio: ACUERDO ADMINISTRATIVOS
Ayuda Personas Juridicas
1 Solicitud de pago con acuerdo administrativo.
5 Recibo de pago de luz, agua o teléfono u otro documento oficial que permita identificar la
ubicacion de la empresa.
3 Plazo preliminar solicitado
Autorizacidn para la suscripcion del Acuerdo de plazo de pago otorgada al representante
4 legal 0 apoderado de |a organizacion, RUC, fotocopia de la cedula de ciudadania o
identidad del representante legal o titular y copia de papeleta de votacidn.
5 Abono previo del veinticince (25%) del monto de |as obligaciones liquidas adeudadas.
Personas Naturales
1 Solicitud de pago con acuerdo administrativo.
2 Recibo de pago de luz, agua o teléfono u otro documento oficial que permita identificar la

ubicacidn de la empresa.

RUC, fotocopia de la cédula de ciudadania o identidad del representante legal o titular y
copia de papeleta de votacion.

4 Plazo preliminar solicitado
5 Abono previo del veinticinco (25%) del monto de las obligaciones liquidas adeudadas.

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero

3.10.4. C.D. 301, Articulo 51.- Del avalto de inmuebles ofrecidos en garantia.-
Cuando la garantia ofrecida fuere hipotecaria, la autoridad que aprob6 el convenio
designard un o mas peritos para el avallo, excepto cuando el convenio fue
aprobado por el Consejo Directivo, en cuyo caso la designacion de los peritos
correspondera al Director General. EI nombramiento recaera en profesionales
avaluadores calificados por la Superintendencia de Bancos y Seguros. El perito
seleccionado se posesionard ante el Director Provincial dentro del término de
cuarenta y ocho (48) horas y presentara su informe en un término de cinco (5) dias

desde su posesién, pudiendo ampliar su presentacién hasta por dos (2) veces.
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El perito percibird un honorario de hasta el cinco por mil (5x1.000) del valor del
avallo, que no podra superar en mas del veinticinco por ciento (25%) del valor
establecido en el catastro municipal. Estos valores seran cancelados al perito
directamente por el empleador interesado en suscribir el convenio, pero en caso de
inconformidad podra impugnar el pago de honorarios ante el Director Provincial
del IESS, para su revision.

PROCESO A SEGUIR:

GRAFICO 32:

Avalulo de inmuebles ofrecidos en garantia

{= INSTITUTO E ORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

£ B
0001 : EXPOMANDATO S.A. -
Marzo 9 del 2011 02:09 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA
EMPLEADORES
ACTUALIZAR
* ACCES0S DIRECTOS
Semvicio de
S o o i PLAMILLAS PENDIENTES :
® Aviso de Salida can FEChade Lo b iodo Val. Adi.
ARBE OP hlc : ipo Reg. Valor Est
P #® Aviso de Nuevo Sueldo e mECEo
Consulta e #* Procesos Batch, Nowvedades por Procesos 1 201103 A 2011 - 3 178.02 GEN
Batch y Formatos 15 2 !
ENIER ® Registro de RUCs Corporatives 2011403 2011 -
® Autorizacién Débitos Bancarios 1 15 F . 2 4838 GEN
L # Consulta e Impresion de Comprobantes de
Consulta e ==
impresidn de & Afiliados extranjeros activos con mas de 24 HOLDEL EERIOND: 01400
comprobantes meses de afiliacion Relacion de trabajo
de Pago # MNomina de Solicitudes de Acumulacicn de e, % Valor Valor
- FR ~uevo E " % Apo. Adi. g S Us P
< Senvicio de Morz ) 06 codigo del trabajo - ct
Patronal 3 20.50 828.00 x P
" Nota:El valor de 1a planilla sera igual al valor del rol
&.‘ IMPORTANTE solo si todos los empleados laboran el mes
completo.
Si deses consultsr el detslle del rol acceder por la seccion g
de consultas & la opcion ol de empleados
A partir de 13 presente fecha el IESS ha PLANILLA DEL PERIODO 2011-02
modificado el proceso de aprobacidn de Planillas de aportes { normales |
solicitudes de clave, por favor califique e Periodo: 2011-2
g |m|prt|]ma CI|aS rSOlIC.ITUCIES CI;! claves ldil sus Total de registros: 3
Avud:
Ayuda an oradorasies Ingresandcoc por e Luevo S ROl
Sisterna de Empleadores.
Aportes v
< | &
€ Intermet S Hioow -
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{2 INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

INSTITUTO ECURTORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S5.A.
Marzo 9 del 2011 02:09 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA null

SERVICIOS DE MORA PATRONAL

Mediante esta pantalla Usted puede accesar a las opciones de ménu que le permitirdn llevar a cabo aquellas
actividades y tareas relacionadas con senvicios de mora patronal. Entre dichas opciones tenemos las
siguientes

“Glosas” permite accesar a las opciones de creacidn manual, notificacidn, publicacion, impugnacidn y
consulta de las glosas que los empleadores mantienen con el Instituto Ecuatoriano de Sequridad Social

“Titulos de Crédito” permite accesar a la opcidn de refrendacién de los titulos de crédito de los empleadores;
alas opciones de notificacidn, publicacidn y seguimiento de los framites de coactiva por titulos de crédito; a
las opciones de impugnacidn de las glosas durante el desarrollo del tramite de coactiva; y a las opciones de

P L consulta sobre titulos de crédito y trdmites de coactiva.

Administracion

de Convenios i oy - 2 e 9 o
Convenios” permite accesar a las opciones de solicitud, aprobacidn, suscripcion y control de acuerdos

administrativos, convenios de purga de mora y convenios de consolidacion que los empleadores mantienen

con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

>Garant|'as“ permite accesar a las opciones de registro y control de garantias bancarias; a las opciones de =
registro y sequimiento en trdmites judiciales de garantias hipotecarias; v a las opciones de consulta sobre el
control de garantias bancarias e hipotecarias

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero

3.10.5.C.D. 301, Articulo 55.- Del control de pago de los dividendos.-
Corresponderd a la Direccion Provincial el control y recaudacién del pago de
dividendos. En los casos de incumplimiento del pago de dos dividendos
mensuales se iniciard la accién coactiva. EI incumplimiento de esta disposicion
acarreara sanciones al Director Provincial y mas funcionarios encargados del

tramite.

3.10.6. C.D. 301, Articulo 56.- De los pagos parciales.- ElI empleador podra
realizar pagos parciales de aportes o fondos de reserva, por mora no mayor a
noventa (90) dias, siempre que se abone previamente un valor no menor al
veinticinco (25%) del total adeudado y no acuse mora en dividendos de préstamos
0 procesos coactivos, en cuyo caso se registraran los pagos en el sistema. El pago
de los valores pendientes se abonarn en tres cuotas mensuales. Si no se cumpliere
el pago de cualquiera de los dividendos, se continuara el trdmite correspondiente.
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3.11. DEL REGISTRO Y CASTIGO DE LA MORA PATRONAL.

3.11.1. C.D. 301, Articulo 57.- Registro de la mora patronal.- El Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social a través de las direcciones provinciales abrird un
registro de la mora patronal, en donde se hara constar los datos del deudor y los
valores adeudados.

Para los fines legales pertinentes en aquellos casos en donde la mora registrada
supere los noventa (90) dias desde que se hizo exigible la obligacién, el Director
Provincial remitird copia de la némina a la Superintendencia de Bancos y
Seguros; en el caso de empleadores morosos se incluirdn los nombres de su

representante legal. Esta informacion sera publicada en la pagina web del IESS.

PROCESO A SEGUIR:
GRAFICO 33:

Registro de la Mora Patronal.

= INSTITUTO ECUATORIANG DE SEGURIDAD SOCIAL - Windows Internet Explorer

ln&
i
2
&
a

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

EXPOMANDATO S.A.
Marzo 9 del 2011 02:20 ALMEIDA ARCENTALES PATRICIA MARIA

CONSULTA DE EMPLEADORES EN MORA

IMediante esta pantalla usted puede listar las glosas que el empleador tiene

Empleador RUC

EXPOMANDATO S.A 0992170328001
Principal

Regresar

Total de Paginas: 1
Salir
Valor Fecha
N°  #Glosa Sucur. : i Concepto Estado Glosa
Capital Emision
1 10500130 0001 9333 2008-07-31 GLOSA POR FONDOS DE RESERVA CANCELADA
TOTAL 9333

Otra Consulta T

Fuente: www.iess.gob.ec
Elaborado por: Betsy Perero
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3.11.2. C.D. 301, Articulo 58.- Del castigo de la mora patronal.- Una vez
agotado el procedimiento legal, el Director Provincial solicitard a las unidades
correspondientes de la institucion se proceda a bloquear los fondos propios de las
prestaciones y beneficios que el deudor tuviere derecho en el IESS, conforme la
disposicién constante en el inciso segundo del articulo 99 de la Ley de Seguridad

Social y de las regulaciones internas aplicables.

3.12. DE LA NOTIFICACION E IMPUGNACION DE GLOSAS.

3.12.1. C.D. 301, Articulo 59.- Notificacion de glosas.- Una vez emitida la glosa,
el Director Provincial bajo su responsabilidad notificard al deudor dentro de los
ocho (8) dias laborables subsiguientes a la emisién, concediéndole al glosado un

término similar desde su notificacion para que la pague o la desvanezca.

3.12.2. C.D. 301, Articulo 60.- Impugnacion de la glosa.- Dentro del mismo
término concedido en el articulo anterior, el empleador podréa impugnar las glosas
para ante la Comision Provincial de Prestaciones y Controversias, presentando la
peticion por escrito con los argumentos y documentacion pertinentes, que
suspendera la continuacion del tramite de emision de titulos, hasta que exista

resolucion ejecutoriada.

Presentada la impugnacion la unidad correspondiente remitird a la Comision
Provincial de Prestaciones y Controversias el expediente relacionado con la glosa,
debidamente numerado y foliado, incluido el informe del funcionario responsable
y mas antecedentes que sean del caso. La Comision Provincial de Prestaciones y
Controversias podra solicitar cualquier informacion respecto a prestaciones,
servicios o créditos a la Unidad Provincial de Salud Individual y Familiar y a la
unidad de fondos de terceros, segin corresponda, areas que atenderan bajo su
responsabilidad el requerimiento en el término de tres (3) dias a partir de la

recepcion de la peticion.
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Dicha comision resolvera bajo su responsabilidad, dentro del plazo de treinta (30)
dias. Si la resolucion de la Comision Provincial de Prestaciones y Controversias
fuere favorable al empleador, la Unidad de Afiliacion y Control Patronal
procedera a la anulacion de las glosas conforme se establezca en la resolucion,

cuyo contenido se ingresara al sistema.

3.12.3. C.D. 301, Articulo 61.- Impugnacion parcial de glosas.- Cuando una
glosa sea impugnada parcialmente respecto a determinados trabajadores, la
Comision Provincial de Prestaciones y Controversias dispondra que se libere de
las glosas a los trabajadores no afectados por ellas, a fin de que estos valores sean
calculados oportunamente. En este caso la Unidad de Afiliacion y Control
Patronal anulara la glosa anterior y elaborard una nueva con los valores a pagarse
y otra independiente por los impugnados; en el primer caso se notificara al
patrono para el pago respectivo, y, en el segundo caso cuando la glosa sea
ratificada por la Comisién Provincial de Prestaciones y Controversias, podra

apelarse de aquella resolucién para ante la Comision Nacional de Apelaciones.

3.12.4.C.D. 301, Articulo 62.- Del depdsito en cuenta corriente de
obligaciones impugnadas.- Quien presentare impugnacion de glosas podra hacer
depdsitos previos en la cuenta corriente patronal de las glosas impugnadas, sin que
tales depdsitos signifiquen reconocimiento de las obligaciones. Los depdsitos
efectuados no generaran intereses en favor del IESS ni del administrado. La
Unidad de Tesoreria receptard el depésito previo, total o parcial, en cuenta

corriente patronal de las glosas impugnadas, que constaran en el sistema.

Si la resolucion fuere favorable al patrono o en caso de que el empleador haya
cesado en sus operaciones y no tuviere trabajadores a su cargo, se le devolvera el
deposito, caso contrario se emitird una nota de crédito para cubrir futuras

obligaciones.
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3.13. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

En el grafico 35 se muestra el cronograma de actividades para el desarrollo del
Manual de Procesos de Servicio al Cliente para la Direccion Provincial del IESS
Santa Elena, el mismo que se planifica efectuarlo en un plazo de 140 dias, tiempo
en el cual se reunira toda la informacion necesaria para implementar el manual

dentro de esta institucion.

3.14. PRESUPUESTO.

En el grafico 34 se refleja el presupuesto de gasto que se requiere para proceder a

implementar el Manual de Procesos de Servicio al Cliente.

158



CONCLUSIONES.

Actualmente la Direccién Provincial IESS Santa Elena brinda un buen
servicio a través de su pagina web www.iess.gob.ec, beneficiando a
usuarios internos y externos que hacen uso de este servicio en linea, con el
fin de aprovechar al maximo esta herramienta informética se determino
oportuno el Disefio de un manual de procesos de servicio al cliente para el
Grupo de Trabajo de Afiliacién, Recaudacién y Control Contributivo de la
Direccidn Provincial IESS Santa Elena, disponiendo asi de la informacién
necesaria en caso de que existan dudas en un determinado proceso,

correspondiente a este departamento.

En el analisis realizado a los usuarios como son afiliados, jubilados,
empleadores y funcionarios, estos tienen dudas en los procesos que se
realizan a traves de la pagina web del IESS, y en muchos casos
desconocen totalmente de dicho servicio, en gran parte esto se debe a que
no se conocen los diferentes pasos a seguir en un determinado proceso, por
lo que el manual servira de guia para orientar a los usuarios a que realicen
su trdmite de manera correcta y por ende tengan confiabilidad en el

sistema.

Una vez analizada la situacion actual de la Direccion Provincial IESS
Santa Elena se determind que la institucion si cuenta con fortalezas entre
ellas que su personal se encuentra en constante capacitacion para brindar
un buen servicio a través del internet, esto servira para que orienten de
manera acertada a los nuevos usuarios tanto internos y externos en el uso
del sistema en linea, lo que se constituye en una gran ventaja para esta

direccion.
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e Con la implementacion del manual de procesos para el Grupo de Trabajo
de Afiliacién, Recaudacion y Control Contributivo, se logrard que los
usuarios internos y externos que se encuentran vinculados con el IESS,
cuenten con una guia clara y precisa, que permitird disminuir posibles
errores en los procesos, obteniendo asi la confianza en el sistema y la

satisfaccién plena del usuario.
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RECOMENDACIONES.

Implementar el Manual de Procesos de Servicio al Cliente, en la Direccion
Provincial del IESS lo que permitira que los funcionarios cuenten con una
guia que les permita recaudar o consultar la informacién necesaria en
determinado proceso en el que ellos no se encuentren seguros de los pasos

a seguir para cumplir con lo solicitado por el usuario.

Que los funcionarios se encuentren en constantes capacitaciones para
efectuar los diferentes tramites que los usuarios soliciten, y que de esta
manera cada uno de ellos vaya obteniendo un nivel de conocimiento
practico por medio del manual, a medida que utilizan este sistema en

linea.

Los usuarios o empleados del IESS que conozcan de manera clara el uso
de la pagina web, deberdn impartir estos conocimientos o ayuden a
orientar a los funcionarios que desconozcan de ciertos procedimientos o
sean guias para la utilizacion precisa del manual de procesos y de esta

manera no exista congestionamiento en los diferentes mddulos.

Contar siempre con una manual para que sirva de ayuda sobre todo en la
aplicacion de nuevas herramientas beneficiando a los afiliados, jubilados,
empleadores y funcionarios, con el fin de trabajar con informacion veraz y
no obsoleta que pueda perjudicar no solo a la institucién sino también al

usuario.
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ANEXO 1:

Flujograma para obtener Préstamos Quirografarios.

Flujograma para obtener Préstamos Quirografarios

IESS

Funcionario del Asistente de Afiliado

Ventanilla

Ingresar a la pagina IESS Indica que va a realizar un tramite
en linea www.iess.gov.ec < para obtener un Préstamo

Quirografario.

Clic en Préstamos
Quirografarios

v

Clic en el icono ingresar al
sistema

Digitar nGmero de cédula

v

Digitar la contrasefia

Escoger rol
del usuario

Clic en solicitar
crédito.

Actualizar datos

Aceptar y
continuar

Enviar
solicitud

Imprimir

Fin

Fuente: Direccidon Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 2:

Flujograma para el Registro de la Cuenta Bancaria.

Flujograma para el registro de la Cuenta Bancaria

Funcionario del
IESS

Asistente de
Ventanilla

Afiliado

Inicio

Ingresar a la pagina IESS
en linea www.iess.gov.ec

Indica que desea, hacer un
registro de la cuenta Bancaria

v

NUmero de cédula de
ciudadania

v

Ingresar la clave personal

v

Datos de cuenta bancaria

Escoger
banco
Tipo de
cuenta

Digitar nimero de Cuenta
Bancaria.

Fuente: Direccidon Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 3:

Flujograma para Activacion de Débito Bancario.

Flujograma para activacion de Débito Bancario.

Funcionario del
IESS

Asistente de
Ventanilla

Afiliado

Inicio

Ingresar a la pagina IESS en
linea www.iess.gov.ec

Indica que desea, Activar
su Débito Bancario

\ 4
Ingresar como | | Ingresara Servicio de
Funcionario " Novedades
Autorizacion de <
débito bancario
Entidad .| Digitar nimero de
bancaria "| Cuenta Bancaria
Tipo de cuenta (ahorro o
corriente)
Escoger dia de Debito
bancario

Enviar
Solicitud

Imprimir

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 4:

Flujograma para obtener Préstamos Hipotecarios.

Flujograma para obtener Préstamos Hipotecarios.

Funcionario del
IESS

Asistente de
Ventanilla

Ingresar a la pagina IESS
en linea www.iess.gov.ec

Afiliado

v

Clic en Préstamos
Hipotecarios

v

Clicen el icono ingresar al

sistema.
v

Digitar nimero de cédula

v

Digitar la contrasefia

v

Crear solicitud de
crédito.

A

v

Escoger
tipo de
producto

Actualizar datos

Aceptar y
continuar

Enviar
solicitud

Imprimir

Indica que va a realizar un tramite
para obtener un Préstamo
Quirografario.

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 5:

Flujograma para obtener Préstamos Hipotecarios.

Flujograma para obtener Préstamos Hipotecarios.

Funcionario del
IESS

Asistente de
Ventanilla

Ingresar a la pagina IESS

Afiliado

A

en linea www.iess.gov.ec

v

Clic en Préstamos
Hipotecarios

v

Clic en el icono ingresar al
sistema.

v

Digitar nimero de cédula

v

Digitar la contrasefia

v

Crear solicitud de
crédito.

v

Escoger
tipo de
producto

Actualizar datos

Aceptar y
continuar

Enviar
solicitud

Imprimir

Indica que va a realizar un tramite
para obtener un Préstamo
Quirografario.

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 6:

Flujograma para solicitar los Fondos de Reserva.

Flujograma para solicitar los Fondos de Reserva

IESS

Funcionario del Asistente de

Ventanilla

Ingresar a la pagina IESS
en linea www.iess.gov.ec

Afiliado

v

Clic en Fondos de
Reserva

v

Digitar nimero de cédula

v

Digitar la contrasefia

v

Solicitud de Fondos
de Reserva

A

Consulta de
Estado de
Solicitud

Registro de
Cuenta Bancaria

Imprimir la
solicitud.

Consulta de
Cuenta
Individual

Indica que va a realizar un tramite
para solicitar fondos de reserva.

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 7:

Flujograma para Registro Patronal en el Sistema de Historia Laboral.

Flujograma para Registro Patronal en el Sistema de Historia Laboral

Funcionario del Asistente de Afiliad
IESS Ventanilla ado
Indica que desea, un
registro Patronal en el
+ Sistema de Historia

Ingresar a la pagina IESS Laboral

en linea

WWW.iess.gov.ec

Ingresar a la pagina

como empleadores

Actualizacion de los
datos del Registro
Patronal.

v

Digitar nimero de RUC, y
tipo de empleador y
nimero de cédula.

v

Digitar nimero de
cédula del representante
legal

Escoger
sector

A

v

Imprimir solicitud
de clave

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 8:

Flujograma para ingresar Avisos de Entrada y Salida del Trabajador.

Flujograma para ingresar Avisos de Entrada y Salida del Trabajador

Funcionario del
IESS

Digitar cédigo
sectorial

Asistente de
Ventanilla

Ingresar a la pagina IESS en

Afiliado

A

linea www.iess.gov.ec

v

Servicios de Novedades

v

Aviso de Entrada y Salida

v

Indica que desea realizar un
aviso o salida de uno o
varios trabajadores.

Digitar nimero de cédula del
empleado, maximo hasta 10
niimeros de cédulas.

Agregar lista

Validar lista

Digitar fecha de ingreso a la

empresa
v

Digitar fecha de registro al

A

sistema y cargo del empleado

v

Digitar direccion del empleado

Enviar
planilla

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 9:
Flujograma para Convenio de Pago o Acuerdos Administrativos.

Flujograma para Convenio de Pago o Acuerdos Administrativos.

Funcionario del Asistente de Afiliado
IESS Ventanilla
::;ger:mw?ezsglgj leECSS en < Indica que desea realizar un
ESSgov. Acuerdo Administrativo
Y
Ingresar como Funcionario
v
Digitar ntimero de cédulay p|  Autorizacion de Convenios
clave
v
Convenios
Solicitud de Convenios
Digitar el RUCYy cadigo
|
Opci6n de Acuerdos
Administrativos

Fin

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 10:

Flujograma para verificar la deuda por Convenio.

Flujograma para verificar la deuda por Convenio.

Funcionario del Asistente de Afiliado

ESS Ventanilla

Ingresar a la pgina IESS en Indica que desea verificar la
linea www.iess.gov.ec deuda por convenio

v

Ingresar como empleadores

v

Ingresar a Servicios de Mora
Patronal

v

Responsabilidad Patronal y
Glosas

L H

Detalle de Glosas

v

Imprimir

Fuente: Direccidon Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 11:

Flujograma para Liquidacion de Glosa.

Flujograma para Liquidacion de Glosa.

IESS

Funcionario del Asistente de

Ventanilla

v

Ingresar a la pagina IESS en
linea www.iess.qov.ec

v

Ingresar como empleadores

v

Ingresar a Servicios de Mora
Patronal

v

Creacion Manual

Generar
la Glosa

Digitar nimero de RUC

v

Imprimir

Liquidar
la Glosa

Fin

Afiliado

Fuente: Direccion Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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GRAFICO 34:
PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA

Responsable de Actualizar Manual 1 500,00 500,00
Resmas de hojas A4 und 71% 375($ 26,25
Internet hrs 350($ 070[$ 245,00
Cartuchos de tinta negra und 4% 2000($ 80,00
Cartuchos de tinta a color und 408 2300($% 92,00
Empastado und 6|$ 900|$ 54,00
Cd unid 5 $ 1,00 | $ 5,00
Total $ 502,25
TOTAL DE INVERSION EN DISENO DE MANUALES — $ 1.002,25

Fuente: Imprenta San Francisco

Elaborado por: Betsy Perero
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GRAFICO 35:
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION DEL MANUAL

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

ACTIVIDADES DURACION 3 4 56 7 10111213141718192021 242526272831 1 2 3 4 7 8 9 101114151617 18212223 2425282 3 4 7 8 9 101114151617 18212223 242526 4 5 6 7 8 111213
<3
E’m: Descargar informacién sobre el Grupo de Traajo de Afiiacion, Recaudacion y Control Contributivo 5
==t
==
= 5 Seleccionar informacidn del Grupo de Trabajo de Afiacion, Recaudacién y Conirol Contributivo 10
TOTAL 15
S0
ZE Establecer pasos para los diferentes procesos del Grupo de Trabajo de Afiiacién, Recaudacidn y Contol Contibutivo 8
=
=
< | Disefiar los flujos mediante los procesos del madulo de Grupo de Trabajo de Afiiacidn, Recaudacidn y Control Contributivo 15
TOTAL 23
=
Z; Adjuntar informacidn adicional a cada uno de los procesos 6
§§
= |Creacion de Gréficos del Grupo de Trabajo de Afiiacion, Recaudacion y Control Contrbutivo 10
TOTAL 16
;E Revison de los procesos y demés contenidos del Grupo de Trabajo de Afiiacidn, Recaudacidny Control Contributivo 5
=
=
=
Impresidn del manual de procesos para el Grupo de Trabajo de Afliacidn, Recaudacién y Control Contributivo 1
TOTAL 6
;E Coreciones de Escpecialistasy del Formato de Tesis 1
=
==
==
Impresidn del manual coregido 1
TOTAL 12

Fuente: Direccidon Provincial del IESS Santa Elena

Elaborado por: Betsy Perero
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ANEXO 12:

ENTREVISTA ESTRUCTURADA PARA LOS FUNCIONARIOS DE LA
DIRECCION PROVINCIAL IESS SANTA ELENA.

1. ¢Esta usted al tanto de los problemas que puedan existir en su area o
departamento?

2. ¢La institucion cuenta con un buzon de sugerencias u otro instrumento

para que los clientes puedan depositar sus comentarios?

3. ¢En larealizacién de su trabajo aplica usted los procesos adecuadamente?

4. ;Qué clase de guia utiliza para respaldar los procesos que se realizan en su

area o seccion?

5. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desarrollo de sus
actividades laborales?

6. ¢Existe comunicacion y trabajo en equipo en la institucién?

7. ¢Cada qué tiempo le brindan capacitacion para atender al cliente?

8. (Estaria de acuerdo que se implemente en la institucion un manual de

procesos de servicio al cliente?

9. ¢Cada qué tiempo le realizan test para evaluar su desempefio?

10. ¢Cual es su aspiracion personal en la institucion?
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ANEXO 13:

ENCUESTA ESTRUCTURADA PARA LOS CLIENTES DE LA DIRECCION
PROVINCIAL IESS SANTA ELENA

Soy egresada de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena de la Carrera
Administracion de Empresas, reciba usted un cordial saludo y a la vez agradecer
por su colaboracion en la contestacion de este cuestionario, todo lo que usted nos

puede decir, seréd de gran utilidad y se les dara tratamiento estadistico.

1. ¢Se encuentra usted afiliado al IESS?
Si []
No [ ]

2. ¢CAmo es la atencidn qué le brindan en la Institucion?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Deficiente

goodd

3. ¢Cuéanto tiempo tiene que esperar para solicitar un servicio?

5 minutos L]
10 minutos (]
15 minutos ]
30 minutos []
1 hora 0 mas (]
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4. ¢Al momento de solicitar un servicio, queda usted satisfecho con la

informacion que le brindan los funcionarios?

Siempre
A menudo
A veces

Casi nunca

Ooood

Nunca

5. ¢Los funcionarios le brindan seguridad a la hora de facilitarle el servicio
que requiere?
Si ]
No ]

6. ¢(Como considera usted, el tiempo de espera en las transacciones u

operaciones?

Agil
Muy Agil

Lento

IRNREEN

Muy Lento

7. ¢Indique cuéles son las quejas que cominmente manifiesta por la atencion
brindada?

Tiempo de espera L]
Trato del personal L]
No se brinda informaciéon  [_]
Demora en el tramite []
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8. ¢Qué tiempo se demoran en la institucion para darle soluciones a sus

quejas y reclamos?

1 dia L]
1 semana ]
1 mes L]
1 afio 0 mas ]

9. ¢Al haber concluido el tramite del servicio recibido como se ha sentido
usted?

Altamente satisfecho ]
Medianamente satisfecho [ ]
Poco satisfecho ]
Nada satisfecho ]

10. ;Como considera el trabajo en equipo dentro de la Institucion?

Excelente L]
Muy Bueno [1]
Bueno []
Regular []
Deficiente []

11. ;Qué le gustaria qué se mejore en la institucién?

[]

La Atencidn al cliente Agilidad en el servicio
El tiempo enespera [ Demora de Tramites [

12. ;Considera usted pertinente que se implemente un buzén de sugerencias,

para mejorar los procesos de atencion al cliente en el IESS?.
Si O
No []
Gracias por su colaboracion.
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SOLICITUD 1:
DE AUXILIO PARA FUNERALES.

n INSTITUTQ ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

q

h*_,_ DIRECCION DEL SISTEMA DE PENSIONES SOLICITUD DE AUXILIO PARA FUNERALES
lEES SEGURO DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE

DATOS DEL FALLECIDO O FALLCIDA

FECHA DE FALLECIMIENTO APELLIDOS ¥ NOMBRES COMPLETOS

suBiLabo  [] |aFwspoacTvo [] | AFILIADG CESANTE [

NUMERQ DE CEDULA DE CIUDADANIA

2 ; SIONIS :
El fallecimiento se produjo ! S [] BENEFICIARIO DE ;EESJSF'{T:J‘T’EEREO PENSIONISTA DE MONTEPIO MILITAR O
por accidente de trabajo? | D MONTEPIO D POLICIAL POLICIAL

DOCUMENTOS QUE PRESENTARA EL SOLICITANTE DEL AUXILIO PARA FUNERALES
a) Dos copias de la "Certificacion Simple Gratuita para Inhumacion y Sepultura "
b) Factura original cancelada, a nombre del solicitante de Auxilio para Funerales.
¢) Dos fotocopias de los siguientes documentos:
* Cédula de ciudadania del fallecido o fallecida
* Cédula de ciudadania del solicitante del Auxilio para Funerales.
* Certificado de votacion si es menor de 65 afios.

d) Una copia legible de la cuenta bancaria activa de |a persona que solicita el Auxilio para Funerales

DATOS DE IDENTIFICACION DEL SOLICITANTE DE AUXILIO PARA FUNERALES

CEDULA DE CIUDADANIA APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS FIRMA

PROVINCIA CANTON |PARROQUIA DIRECCION TELEFONO

INFORMACION DE LA INSTITUCION FINANCIERA
TIPO DE CUENTA NUMERO DE CUENTA

aHorro:  []

5 ) S 5
NOMBRE DE LA INSTITUCION EN DONDE SE LE DEPOSITARA LA PENSION CORRIENTE: |:|

CONTROL DE RECEPCION (RESERVADO PARA EL IESS)

LUGAR DE PAGOD Lugar y Fecha de Presentacion de la Solicitud Sello y Fima del Funcionario
ELABORADO POR: DIRECCION DEL SISTEMA DE PENSIONES

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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RESOLUCION NY C.D. 100 DE 21 DE FEBRERO DE 2006

AUXILIO PARA FUNERALES o FONDO MORTUQRIO

Arl 37 - Flauxilio para inerales es anaxilio o reembolso en dinem que se enliega
al fallecimiento del pensionista de jubilacion o montepio o del afiliado que
tuviere acredifadas sels (6) imposiciones mensuales, por lo menos, dentro
te lus dllimos doce (12) meses anlerioes A so fAlledmiento o que genere
derecho a pensiones de montepio.

Art. 33, Fodran solicitar este auxilio o reembolso en dinero la o las personas que
demaostraren ante el IESS haber cancelado o prepagado los costos del
funeral del asegurado fallecido, contra la presentacion de las facturas
onginales, debidamente canceladas.

Al 3 - Se reembolsana en conceplo de auxilio de Tinerales, hasta el valon
equivalente al trescientos por ciento (300%) de la Dase Referencial
Frestacional.

Am. 35.- Los gastos de funerales reembalsables corresponderan a los siguientes

conceptos: COTRC MORTUORIO, SCRVICIOS DC VCLACION Y
CARRO/ZA SERVICIO RHIGIOSO Y COS108 DE LA INHUMACION O

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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SOLICITUD 2:

DE JUBILACION.
"['-l'-l. INSITTU IO ECUA | ORAND DE SESURILAD SOCIBL
. t!-, DIRECCICM DEL SISTEMA DE PEMEICHES SOLIC|TUD DEJUBILACION
|é‘:‘;f;|’ SEGURL LE INVALIUEL, VELEL T MUERE

PENSION QUE SOLICITA
[] MvALIDEZ [] ez [] MelcRACKIL L

D ADICICNAL CE

AFICOS g
TR [ ] créfico [ tEEcoMumcaciones [

RELIQUIDAC'ON

SUBSIDIO TRANSITORIO
FOR INCAPACICAD

DATOS DE IDENTIFICACIGN DEL SOLICITANTE

L'I':UULA Ut f.'IULJAL'AMA ARELLIDDS Y NOMBEES COMPL= 10
FECHA DE NACINIENTO NUMERQC DE EXMEDIENTE FIRMA DEL SOLICITANTE
DOMICILIO:
FROVINCIA CANTON PARROGUIA DIRCCCION
TELEFONOS CORREQ ELECTRONICO
FMPRFSAS F INSTITICIONFS FN | A8 C1IAIFS HF PRFSTANO MIS SFRVICIOS
ot gl b FAIROMAL THLIC HM[']N SUHTAL U NOMESE 1TIFD FMEL FAEE IR FFUHA T INGRESCH FRCHA OF 541 T1A

INTORMACION DL LA INSTITUCION TINANCICRA

TIPG D= CUENTA NUMERC DE CUENTA
AHORRO. []
¥ [ G A [~
NONBRR O A NSTTUCION EN CORDE SE LE DEPOSTTARA LAPENSION | occpr [

CONTROL DE RECEPCION (RESERVALO PARA EL IESS)

IGAR IF PAGD | ugar y Feena e Presentaciin de 1 Sollzinn

Selln y Frma el Funclonarin

ELABURALU FUR LIRZULION UEL 5151 EMA LE PZNSUNES

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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CERTIFICADO 1:
PATRONAL DE CESE.

CERTIFICACION PATRONAL DE CESE

Yo, CLNe.

B0 CaA0 08 oo nnmsnn i s nmessns e s o e (0L BITIAAON, BEECON. 100

NePatronal ORUC ..o Razon Social

_, en conocimiento de a responsabilidad que implica otorgar el presente documento, CERTIFICO que

e BB DT ettt et CONCLN®

FIRMA ¥ SELLO DEL PATRONO

UBICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

PROVINCIA CANTON PARROQUIA DIRECCION TELEFONO

DOCUMENTOS QUE PRESENTARA EL SOLICITANTE

- Original de la Partida de Nacimiento
- Dos copias fimadas de Cédula de Identidad y Certificado de Votacion
- Certificacion de no tener deudas con el IESS

- Certificacion de cuenta bancaria activa

NOTA PARA EL PATRONO

SEGUNDO Y TERCER INCISO DEL ARTICULO 12 DE LA RESOLUCION N° C.D. 100 DE 21 DE FEBRERO DE 2006

Se prohibe el reingreso al trabajo de los pensionistas de vejez, concedidas al asegurado durante los doce (12) primeros meses de
durante el afio inmediatamente posterior al cese, con &l empleador jubilado, con el recargo del cien por cien (100%) y los intereses
que certificd su cesantia para acogerse a la jubilacion. legales comespondientes, hasta la fecha de cancelacion. En estos

tas0s, los aportes realizados durante el periodo de los doce meses
La certificacion de cese otorgada por el empleadar cuando el posteriores al supuesto cese, para el sequro de invalidez, vejez y
trabajador continde laborando bajo su dependencia, dara lugar muerte, se declararan indehidos.

aque el empleador pague al IESS los valores de pensiones

ELABORADQ POR: DIRECCION DEL SISTEMA DE PENSIONES

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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FORMULARIO 1:
PARA JUBILADOS POR INVALIDEZ

E INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
DIRECCION DEL SISTEMA DE PENSIONES
IESS

JUBILADOS POR INVALIDEZ DEL SEGURO GENERAL RESIDENTES EN EL EXTERIOR

FORMULARIC PARA EL CONTROL DE LA VIGENCIA DEL DERECHO DE JUBILADOS DE INVALIDEZ, SEGUN RESOLUCICN CD 216 DE 26
AGOSTO DEL 2003 E INSTRUCTIVO DE APLICACION

1 APELLIDD PATERNO [2 APZLUDO MATERND 3 NOMBRES

4 Nc DE CEDULA DE IDENTIDAD 5. No. DE CREDENCIAL 6. SECCION: A B 7. SEXO: MPJER HOMBRE
O O ] []

3 ESTADO CIVIL: SOLTERO CASADD UNION LIBRE vIUDO DIVORCIADO SEPARADO

3 DIRECCION DOMICILIARIA: CALLE vy No N 10 N° DE TELEFONO 11 NACIOMNALIDALC

12 PROVINCIA 13 CANTON 14 PARRCQUIA

15 PAIS EN EL QUE ACTUALMENTE RESICE

16 APELLIDOE ¥ NONMBRES COMPLETOS DEL CONYUSE O CONVIVIENT= DEL JUBILADO (A) | 17 Me. CEDULY OE IDENTIDADJPASAPORTE

18  ACTUALMENTE COBRO LA FENSION MEDIANTE PODER 19 No CEDULA DE IDENTIDAD O 20 Mo. TELHFONO

OTORGADO A: ( APELLIDGS ¥ MOMBRES COMPLETOS) PASAPORTE DEL APODERADO

DIRECCION DOMICILIARIA ACTUAL:

21 FECHA DE EXPEDICION DEL PODER

ANO |MES | |D1A
77 REFERENCIA DE UN APELLIDOS Y NCMBRES COMPLETOS 73 No. TELEFONO
FAMILIAR O CONOC DG

30 NUMERO DE CUENTA ACTIVA DEL PENSIONISTA PARA DEPCSITO DE SU PENSION
No. CUENTA D= AHORROS Np. CUENTA CORRIENTE

31 NCMBRE DE LA ENTIDAD BANCARIA EN DONDE TIENE SU CUENTA
BANCO COOFERATIVA MUTUALISTA

ESTE FORMULARIO SE RECIBIRA PREVIA LA VERIFICACION DE LA CEDULA DE IDENTIDAD CRIGINAL VIGENTE DEL JUBILADO Y LOS
SIGUIENTES DOCUMENTOS:

" CCPIA LEGIELE DE LA CEDULA DE IDENTIDAD O PASAPORTE, VIGENTE DEL PENSIONISTA

" CCPIA DE UN CHEQUE O LIBRETA DE AHORROS LEGIBLE Y VIGENTE A NOMBRE DEL PENSIONISTA EN LA CUAL RECIBE O
DESEA RECIEIR LA PENSION

" CERTIFICACION ORIGINAL EMITIDA OR UN CONSULADO O EMBAJADA DEL ECUADCR QUE LEGITIME LA PRESENCIA FISICA DEL
JUBILADO Y EL CERTIFICADO MEDICO

" CCPIADE PODER OTORGADO PARA COBRAR LA PENSION Y COPIA DE _A CEDULA DE IDENTICAD DEL APODERADO

SIGUEL AL REVERSO

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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SOLICITUD 3:
DE MONTEPIO.

IESE

PSTITUIG B TORANS DE SEOURIDAD SO0
1' Do EDCH0w DL SETTMA B PIGOWE

SielAFL e HYALLIeS Widsd T WL "F

SOLICITUD DE MONT=PIO

DTS DL =ALLECIDD O FALL=COR

HUAER] DE CEDULA

EBFELLIDOE Y ROMSMLS CORMPLETDS

LLKAM ¥ FECHA LE RRCMIENTL

LGAN ¥ FECHA DE FALLEGIMIEN '

LB D

AL ACTIVD D

AMLIAD TR kIE

O

MEEOA MILTTAS @ FOLRIAL D

1RANE L Al e P

wl]

i [ ]

il

HIEH

3 FLE RILALD SCTIVDC DEALE LS EMPHESAS O NSITTUCICNES £5

LA GUE MREST SEVDI0N.

PRISLIRAL T MUL FLEFCH BOCIAL C MOMBRE BEL EMMLEADOR FEhA DEMURERY  "EChA LE 1ALDA
G TR el BOLCTAN'E
CECULA DECILDAOARA AFELLDAS ¥ HONERES DONFLETOE FEME
"WREN BNl TELEFORD WRECLON LLRGAN L PRl
INFORMACION DE L, INSTITUEIO0N FIRENCERA

100 JUEkTA

RUMERD O CUENTA

aorn [

WOMIHE DE LA METTTUCICK B DOKDE SE LE DEFTEITARE LA PERSION

CRRENE [ ]

CONTROL DE RECEPCA0M (REIEAVADD PAZA

EL ERE]

LGl [ FALD

Lo § "actE th Freseebectn op e Solcid

il y b dal Fusciomc

AR B DR R BT e [ SR

Fuente: www.iess.gob.ec

Elaborado por: Betsy Perero
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DIRECCION PROVINCIAL

IESS SANTA ELENA

LD

IESS

MANUAL DE PROCESOS
DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL GRUPO DE
TRABAJO DE AFILIACION, RECAUDACION Y
CONTROL CONTRIBUTIVO DE LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL IESS SANTA ELENA.

2011
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GLOSARIO.

Para nuestros propositos, consideraremos Utiles y suficientes las siguientes

definiciones.

Actividad. Conjunto de tareas y/o labores cuya realizacion permite cumplir las

funciones asignadas a una unidad organica, puesto o persona.

Acciones. Conjunto de actividades necesarias para alcanzar las metas y objetivos

de una intervencién determinada.

Calidad. Es el conjunto de caracteristicas que miden el grado en que los
productos y/o servicios satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes.
Etc.

Anexos. Es el conjunto de fuentes de informacién que se consideran vitales y
necesarias para cumplir adecuadamente una politica o procedimiento. Los anexos
se deben adjuntar fisicamente al procedimiento correspondiente: listas de

referencia, listas de verificacion, normas, guias, formatos, formas impresas, etc.

Cliente. Persona o grupo de personas que reciben o se benefician de un bien o

servicio.

Control de calidad. Es el conjunto de técnicas y actividades de supervision y
monitoreo de los procesos productivos de la organizacion, para eliminar las causas

de desempefio y resultados insatisfactorios en cada una de las etapas del proceso.

Descriptivo. Narracion, relato o descripcion detallada sobre la forma de ejecutar

una actividad, operacion o proceso.

Diagrama de flujo o flujo grama. Representacion grafica de una sucesion de
actividades, operaciones o procesos de una misma naturaleza o materia, bajo la

responsabilidad de una o mas unidades organicas.
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Eficacia. Es el grado de consecucion de los objetivos con las acciones

emprendidas. Se aplica a los medios o herramientas.

Eficiencia. Es la capacidad de producir el maximo de resultados con el minimo de
recursos humanos, financieros, materiales y técnicos. Se aplica a personas,

organizaciones e instituciones.

Forma o formato. Objeto o documento impreso con espacios en blanco para
asentar o registrar informacién variable y periédica, asi como evidencias sobre un

tema o materia del sistema de funcionamiento de una organizacion.

Funcion. Conjunto de obligaciones que son delegadas a una unidad organica o
puesto, con base en las atribuciones conferidas o accion propia de la unidad
orgénica. Una funcion puede definirse también como el agrupamiento de las

principales unidades de trabajo o actividades afines.

Manual. Documento en el que se compendia lo mas importante, sustancial o
trascendente de una materia. Documento que en forma detallada, ordenada y
sistematica contiene informacion y/o instrucciones para la ejecucion correcta de

una actividad o proceso.

Manual de organizacién. Es el manual que documenta la cultura y estructura de
una organizacién. Su propdsito es exponer de manera detallada la estructura
organizacional oficial o formal mediante la descripcion de sus antecedentes,
objetivos, relaciones, funciones, autoridad y responsabilidad de las distintas

unidades organicas.

Manual de procedimientos. Es el manual que documenta la tecnologia
administrativa del ambito asistencial, aplicada dentro de una unidad organica
(direccion, gerencia, departamento o area especifica); su propdsito es detallar

analiticamente el conjunto de los procedimientos administrativos.
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Meta. Culminacién fisica estimada de los objetivos estableciendo: que, ddnde,
cuanto y cuando se realizaran estos, de modo que las acciones y actividades
correspondientes puedan ser claramente establecidas.

Medios. Son los recursos materiales, econémicos, humanos o de cualquier otra

naturaleza, necesarios para efectuar las actividades planeadas.

Mejoramiento de calidad. Acciones tomadas en toda la organizacion para
incrementar la efectividad y eficiencia de las actividades y procesos para proveer
beneficios adicionales, tanto para la organizacién como para sus clientes (usuarios
0 beneficiarios de los bienes y servicios). EI mejoramiento de la calidad es una
practica continua que busca una eficacia y eficiencia cada vez mas alta del

proceso.

Método. Modo ordenado de actuar para llegar a un resultado o fin determinado,
asi como para sistematizar la forma de proceder y/o a adquirir y aplicar los

conocimientos.
Norma. Regla escrita y de observancia general que regula el comportamiento
interno (mecanismos, instrumentos, componentes e integrantes) de una sociedad u

organismo Y sus relaciones con el medio ambiente.

Objetivos especificos. Son los logros parciales necesarios para alcanzar o
consolidar el objetivo general.

Objetivo general. Es la expresion del proposito central que persigue un modelo,

un programa o una organizacion.

Operacion. Ejecucion o realizacion de un conjunto de tareas o actividades

correlacionadas.
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Politica. Es el conjunto de lineamientos escritos de aplicacion obligatoria, que
instituye una organizacion con base en su marco normativo para la conducir y
atender cada uno de los asuntos que son delegados a las unidades administrativas,
puestos 0 personas que lo integran. La politica es un recurso Util para tomar

decisiones congruentes y sistematicas.

Politica de calidad. Es el conjunto de intenciones formalmente expresadas por
una organizacion, orientadas hacia la calidad y forma parte de las politicas

generales de la misma.

Procedimiento. Conjunto de actividades relacionadas por un mismo fin, que con
base en las normas, politicas y medios aplicables, describen en forma escrita y
grafica, el método, secuencia, enlaces, participantes y responsables necesarios

para la realizacion de dichas actividades.

Proyecto. Es un conjunto articulado de actividades orientadas a la consecucién de
un objetivo o resultado previamente fijado, en un tiempo y un espacio
determinados.

Puesto. Unidad impersonal de trabajo.

Recursos. Son los medios institucionales y/o sociales disponibles para realizar
una accion. Pueden incluir bienes o medios de subsistencia, disponibilidad de

personal, medios financieros, equipo, tecnologia y metodologias.

Resultados. Son el fruto de las actividades realizadas que, en conjunto, suponen la

consecucion de los objetivos.

Servicio. Atencion dirigida a satisfacer necesidades especificas de la poblacion

objetivo de una intervencion.
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Sistema de calidad. Conjunto de elementos y recursos necesarios para la
implantacion de la administracion o gestion de la Calidad en una organizacion:

estructura, responsabilidades, politicas, procedimientos y procesos.

Tecnologia administrativa. Conjunto de conocimientos con que cuenta una
organizacion para desempefarse, desarrollarse y ser competitiva. La tecnologia
administrativa incorpora el conjunto de herramientas que formalizan su sistema de
trabajo a través de manuales administrativos: de organizacion, de politicas, de
procedimientos, de adiestramiento, técnicos, de calidad, entre otros.
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