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l. RESUMEN

Este documento contiene las distintas etapas desarrolladas para lograr proponer
un sistema de gestion de calidad para el proceso de atencion de las solicitudes de
servicios de prestaciones sociales a los afiliados del instituto de seguridad social y

desarrollo humano.

El cuerpo del estudio esta contenido en tres partes; la primera etapa contiene el
analisis de los parametros de calidad que influyen en la prestacion del servicio del
ISSDHU, segun los criterios de la norma 1SO 9001-2000. En la segunda etapa se
muestra un diagnostico actual de las actividades que comprende el proceso y los
tiempos estandares en la ejecucion de las actividades asi como un analisis de la
percepcion que tienen los afiliados de los servicios que les ofrece el ISSDHU y por

ultimo en esta etapa se presenta un analisis de la problemética.

La ultima etapa, basada en el andlisis de la problemética desarrolla el
planteamiento del sistema de gestién de calidad del proceso de atencion de las
solicitudes de prestaciones enfocados a los criterios de la norma que aplican al

proceso.
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[I. NTRODUCCION

Actualmente en Nicaragua existen leyes para el régimen de seguridad social.

Dicho régimen esta constituido por tres instituciones: el INSS, IPSM y el ISSDHU.

El INSS (instituto Nicaragiense de Seguridad Social), administra la
seguridad social de todos los trabajadores y empleados en general en el estado de
Nicaragua, asimismo el IPSM (Instituto de Prevision Social Militar del Ejército de
Nicaragua), cubre a oficiales, clases y soldados del ejército de Nicaragua. Y
finalmente el ISSDHU, Este ultimo a tratar, cubre a los trabajadores del Ministerio
de Gobernacion, Direccion General de la Policia Nacional, Direccion General del
Sistema Penitenciario, Direccion General de Bomberos, Direccidon General de
Migracion y Extranjeria, y es aqui donde se llevara a cabo la propuesta de un

sistema de gestion de calidad para el proceso de atencion al cliente.

El ISSDHU entré en un proceso de transformacion con el propésito de
mejorar las condiciones de vida de los afiliados, el primer paso fue el cambio del
reglamento, para dar mas facilidad a los afiliados de acceder a los servicios, sin
embargo no se previo que al cambiar los reglamentos de prestaciones con menos
restricciones para adquirir los servicios, generaria un aumento en el uso del
servicio, sin considerar la capacidad de personal, de métodos, de equipo e

instalaciones fisicas necesarias para abastecer la demanda.
I.1 Planteamiento del Problema

El aumento del uso de los servicios ofrecidos por el ISSDHU ha generado
un saturamiento en el proceso de atencion al cliente debido a las siguientes
causas:

e Una sola persona atiende a todos los solicitantes que asisten a sus

instalaciones. Al mismo tiempo recibe llamadas telefénicas de todos los
afiliados que solicitan informacion acerca del tramite de su solicitud.
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e Existe una demora en la generacion de los estados de cuentas que emite el
Depto. de contabilidad para cada solicitante de préstamos.

e Saturacion de casos a tratar por el comité de técnico de decision, dado que
dicho comité se relne una ves a la semana para analizar todas las
solicitudes.

¢ Perdida de tiempo a causa de la Devolucion de las solicitudes, debido a que
la informacién suministrada no es veridica, o los formatos estan mal
llenados, o en algunos casos hay documentacion incompleta.

Sobre la base de esta problematica, se plantea como situacion problémica:
“El Alto tiempo de respuesta en el Departamento de Prestaciéon de Servicios,
a la solicitud de los Servicios Sociales, hecha por los afiliados del ISSDHU”,
delimitAindose como objeto de estudio el Departamento de Prestaciones del
ISSDHU y el campo de accién “el proceso de Atencion de solicitudes de servicios
en el departamento de prestaciones”.

Para responder a esta situacion problémica se plantea como objetivo
principal: “Proponer un sistema de gestion de calidad para el proceso de
Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones sociales a los afiliados
del ISSDHU”, para que la gestiéon del proceso sea mas eficiente.

Basado en todo lo anterior se presenta como tema de tesina el siguiente:
“Propuesta de un sistema de gestidn de calidad para el proceso de Atencion de

solicitudes de servicios de prestaciones sociales a los afiliados del ISSDHU”.



[l.Il.  Disefo de la Investigacién
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Mediante una representacion grafica se presenta el panorama metodologico

completo que muestra la forma en que

se organiza todo el proceso de

investigacion, distribuido en tres etapas principales, mostrando las actividades

especificas y las herramientas a utilizar en cada etapa. A continuacion se muestra

el diagrama:
Fundamentacion tedrica Diagnostico
ﬂ ( ﬂ
e Descripcion del proceso HERRAMIENTAS:

Marco Teorico I:> actual.

Estudio de tiempos. ™« Método Garcia Criollo.
{ e Balanceo de linea.

HERRAMIENTAS:
e Andlisis de los elementos

del sistema, Arbol del <—

problema, arbol de

¢ Flujo del proceso

HERRAMIENTAS:

e Percepcion de los afiliados. | —» ¢ Encuesta, entrevistas,

visitas in situ.

Analisis de la situacion
problemica.

e Determinacion de la problematica.
e Formulacion de alternativas.

objetivos.
HERRAMIENTAS: Propuesta del sistema a de gestion de calidad para el
e Criterios de la Norma I1SO |« proceso de atencion de solicitudes de prestaciones
9001-2000. sociales alos afiliados del ISSDHU.

Figura 1.- Diagrama representativo del Disefio de la Investigacion
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II. ANTECEDENTES.

El instituto de Seguridad Social y Desarrollo Humano, ISSDHU nace en el
afo 1996, como una Instituciéon Auténoma del Estado con patrimonio propio,
personalidad juridica y plena capacidad para adquirir derechos, contraer
obligaciones y con el principal objetivo de organizar, ejecutar y administrar la

Seguridad Social a favor del personal al Servicio del Ministerio de Gobernacion.

Conforme a la Ley 228, Articulo 120 que cita que el régimen especial en
materia de desarrollo humano tiene como propédsito favorecer contribuir a la
elevacion de la calidad de vida de los afiliados y sus nucleos familiares,

coadyuvando a su formacion cultural y profesional.

El instituto estara facultado para extender en forma gradual y progresiva su
régimen de prestaciones y servicio, atendiendo el grado de eficiencia que ostente
la organizacion administrativa del mismo, la situacién econdémica y necesidades
mas urgentes de la poblacién afiliada y las posibilidades técnicas de prestar los
servicios. Toda modificacion debera ser objeto de un estudio actuarial previo y

solo podra ser aprobado si se cuenta con el financiamiento adecuado.

Actualmente el Sistema de Seguridad Social se enfrenta a toda una serie de
retos derivados de diversas circunstancias, tales como el envejecimiento de la
poblacién asegurada, el incremento de los costos de la asistencia social, el

aumento de las expectativas y mayor exigencia de los ciudadanos afiliados.
El ISSDHU ha desarrollado, entre otros, los programas siguientes:

e Pension De Invalidez; en el ISSDHU se da a los trabajadores con
discapacidad.

e Pension Por Vejez; en el ISSDHU, se puede solicitar la pension de vejez a
los 55 afios de edad sin excepcion.



Pension De Retiro;
esta prestacion es
exclusiva de los
oficiales superiores,
su financiamiento
es a cargo del
estado, y se
extingue cuando se
los 55

anos de edad.

cumplen

Pension Por
Muerte.

Pensién Por Riesgo
Profesional.

Auxilio Funerario; a

la muerte del

Ingenieria de Sistemas 2007

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL Y DESARROLLO HUMANO

Direccion
Ejecutiva

Direccion
Administrativa

Auditoria
Interna

Asesoria
Juridica

Direccion
Financiera

Sistema de Pretaciones
ISSDHU

Pensién na Pensién de
e . ET e
Invalidez porvel
Pensién Plan de Anteoios
de Retiro ahorro s
Pensién de Prestamos
Prestamos Auxnllo_ [ - < Salud <>
Funerario
Pensién Pensién por

por Riesgo
muerte Profesional

Seguro
de Vida

Resultado

_

Seguridad Social para los
Afilidados

Zapatos
Ortopédico

Figura 2.- Actividades que se realizan actualmente en la institucion

asegurado principal se otorga un gasto de sepelio basado en el salario.

Salud; se otorga el subsidio de lactancia periodo de subsidiado es con goce

de salario, por tanto es periodo cotizado.

Anteojos; subsidio una vez al afio sea asegurado activo o pensionado.

Zapatos ortopédicos; subsidio una vez al afio sea asegurado activo o

pensionado.

Becas escolares; en base a promedio.

Prestamos; personales e hipotecarios para asegurados con mas de seis

meses de pertenecer a la institucion o ser pensionado.

Plan de ahorro.

Seguro de vida.
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IV.  OBJETIVOS
Para este trabajo de tesis se plantean los objetivos siguientes:
OBJETIVO GENERAL

“Proponer un sistema de gestidén de calidad para el proceso de Atencion de
solicitudes de servicios de prestaciones sociales a los afiliados del ISSDHU, para
reducir el tiempo de respuesta a las solicitudes de servicios sociales”..

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1-. Identificar los parametros de calidad que influyen en la prestacion del servicio
en el Departamento de Servicios del ISSDHU, segun los criterios de la Norma ISO
9001-2000.

2.- Determinar la secuencia e interaccion de las actividades del proceso a través
del andlisis de:

e Etapas que comprende el proceso.

e Tiempos estandares de ejecucion de las actividades.

3.- Analizar la percepcion que tienen los afiliados acerca del servicio.

4.- Plantear el sistema de gestion de calidad del proceso de atencién de solicitud
de prestaciones, en base a los criterios de la Norma que aplican al proceso.
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V. JUSTIFICACION

Desde el punto de vista administrativo, el hecho de que ha aumentado la
demanda del servicio estd provocando un tiempo de respuesta para la aprobacién
de las prestaciones mas tardio, debido a que la institucion no estaba preparada
organizacionalmente para estos cambios, es por esto que los planteamientos que
se presenten en este estudio estaran basados en las actividades que se llevan a
cabo en el proceso de atencion al cliente del ISSDHU.

Normalizando las actividades del proceso de atencion al cliente desde el
punto de vistas de la gestion de la calidad y con la eliminacién de las demoras
existentes se considera que podra ser posible la reduccion del tiempo de
respuesta a los cliente, por medio del procesamiento de una mayor cantidad de
casos al dia.

Con la implementacion del sistema de gestion de la calidad en el
Departamento de Prestacibn de Servicios, se pretende dar un servicio que
satisfaga a los afiliados del ISSDHU. La institucion podra beneficiarse de este
sistema sin incurrir en un alto costo.



|Capitulo |
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CAPITULO |.- MARCO TEORICO

El propoésito de presentar el marco tedrico es brindar al lector algunas
herramientas teoricas que le permitan comprender el desarrollo del trabajo
realizado a partir del detalle de la revision bibliografica de acuerdo con el tema de

estudio.

Para realizar el estudio se realiza un analisis exhaustivo de distintas
variables que son el tiempo de ejecucion de las actividades del proceso, y la
percepcion de los afiliados. Esto para encontrar un sistema que optimice las
actividades tanto en tiempo como en costos para lograr el objetivo principal de la
institucion que es tener la satisfaccién de los afiliados y mantener la rentabilidad
del ISSDHU.

En relacion a la definicion de “calidad” la norma ISO 9000:2000 especifica
de manera general “Calidad es la capacidad de un conjunto de caracteristicas
inherentes de un producto, sistema o proceso para satisfacer los requisitos de los
clientes y otras partes interesadas” segun este concepto la norma establece que el
propdsito de una organizacién (en nuestro caso el ISSDHU) es: Identificar y
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes o0 en nuestro caso “los
afiliados” y otras partes interesadas (empleados, autoridades superiores del
ISSDHU, sociedad en general) para lograr una ventaja competitiva con respecto a
las demas instituciones de seguridad social, de una manera eficaz y eficiente, y
obtener, mantener y mejorar el desempefio global de una organizacion y sus

capacidades.

Cabe mencionar que se define como objeto de estudio el Departamento de
Prestaciones del ISSDHU y el campo de accion “el proceso de Atencion de
solicitudes de servicios de prestaciones sociales”
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El modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos que se
ilustra en la figura 2 muestra que los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion
del cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la percepcion del

cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como “Planificar — Hacer — Verificar — Actuar “(PHVA), el cual se
describe de la manera siguiente: Planificar. establecer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion. Hacer: implementar los procesos. Verificar:
realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos o servicios
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto o servicios, e

informar sobre los resultados.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Clientes

e e - _ Respnnsabiliﬁad
de la direccion
Gestion de los Medicion. analisis
recursos Yy mejora

N7

- Reaizadén@ Producto

Clientes

= — — — = Satisfaccion|
1

Entradas Salidas

Figura 3. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en los procesos.

.11
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Sobre la base de lo antes expuesto se procede a estudiar los aspectos
necesarios para lograr los objetivos propuestos en la tesina y proponer un sistema
de gestion de calidad del proceso de atencidon a las solicitudes de prestaciones
sociales, segun los criterios de las normas técnicas ISO 9001-2000 las cuales son

aplicables para un producto o servicio. Estos criterios se analizan a continuacion:
1.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
1.1.- Requisitos Generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo

con los requisitos de esta Norma Internacional.

En este criterio se planifican los distintos procesos de la organizacién que
componen el Sistema de Gestidon de la Calidad, estableciendo y documentando la
red de procesos para su implementacion. El contenido de esta tesina desarrolla
este criterio orientado al proceso de atencién de las solicitudes de los afiliados, el
cual se tiene como objeto de estudio para efectos de la aplicacion de todos los

criterios de la norma.

1.2.- Requisitos de la documentacion.
1.2.1- Generalidades

La documentacion debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad. Se pretende definir una politica y objetivos de calidad, los cuales
deben ser documentados y autorizados por el director del ISSDHU para
luego divulgarlo a las partes interesadas;

b) Manual de Calidad

c) Procedimientos

d) Documentos



de Sistemas 2007

e) Reqistros
1.2.2.- Manual de la Calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad. No se propone
un manual de calidad por que en este se incluye la interrelacion de todos lo
procesos de la organizacion y este estudio se realiza en base a un proceso, se
propone establecer luego de la aprobacion de la propuesta un manual de proceso
donde se incluyan los procedimientos, descripcion del proceso, politicas y

objetivos de calidad, que se oficialice y sea divulgado.

1.2.3.- Control de los documentos

Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos. La institucion ya tiene
establecidos los documentos para la gestion del proceso, sin embargo se
proponen formatos de algunos elementos necesarios para la implementacion del

sistema de gestion de calidad.

1.2.4.- Control de los Registros

Los registros requeridos por esta norma internacional. Los registros se encuentran
establecidos por la organizacién, se proponen nuevos registros los cuales
quedaran establecidos en la caracterizacion del proceso en la seccion de registros

del proceso.
1.3.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
1.3.1.- Compromiso de la Direccién

a) Comunicando la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios.
b) Estableciendo la politica de calidad.

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad.
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d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion.
e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

1.3.2.-Enfoque al Cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y

se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Con la implementacién de este sistema de gestién de la calidad se pretende
impulsar a la direccién del ISSDHU un enfoque hacia el cliente sugiriéndole el
analisis de las expectativas y las necesidades de los clientes, para conocer mejor
los requisitos del cliente y asi mejorar la calidad del servicio. Ademas del
seguimiento de las quejas y reclamos a través de encuestas a los afiliados y el
tratamiento inmediato de los mismos, todo esto quedara establecido en las

politicas de calidad.

1.3.3.- Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

Es adecuada al propésito de la organizacion; incluye un compromiso de
cumplir los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad; proporciona un marco de referencia para establecer y revisar
los objetivos de la calidad; es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

es revisada para su continua adecuacion.

Se elaborara a partir del principio de enfoque al cliente, donde se incluiran los
compromisos de la direccion, asi como los objetivos para cumplir con estos
compromisos, y de darle seguimiento al cumplimiento de los objetivos. La
institucion debera estar comprometida con la divulgacion de esta a sus

trabajadores.
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1.4.- Planificacion

1.4.1.-Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad se
establezcan en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los

objetivos deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad.

Los objetivos de calidad seran definidos en base a cada una de las politicas
de calidad de manera que cumplan con los compromisos de la direccion, estos

mismos deben de ser medibles.

1.4.2.-Planificacién del sistema de gestion de calidad

La Alta direccion debe asegurarse de que:
La planificacion del sistema de gestion de calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en 4.1 asi como los objetivos de la calidad, y
que se mantenga la integridad del sistema de gestién de calidad cuando se

planifican e implementan cambios en este.

La integridad del sistema se refiere a las acciones preventivas que se
deben de tomar para que las acciones a implementar no tengan efectos
negativos para la institucion, ademas de tener contrapropuestas alternativas
para cuando ocurran cambios en el sistema. Para esto se dan

recomendaciones que ayuden a mantener la integridad del sistema.
1.4.3.- Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

1.4.4.- Responsabilidad y Autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades

estan definidas y son comunicadas dentro de la Institucion.

Con la implementacién del sistema de gestion de la calidad es de gran
importancia que la direccion asigne responsabilidades a los trabajadores segun

sus funciones y la relacidon con las actividades que haya que realizar en el proceso
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de atencion al cliente, estas mismas quedan definidas en la caracterizacion del

proceso y procedimientos.

1.4.5.-Representante de la direccion
La alta direccion debe designar un miembro de la direccibn quien, con
independencia de otras responsabilidades, debe tener responsabilidad y autoridad

que incluya:

Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de la gestion de calidad; informar a la alta
direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora; Asegurarse de que se promueva la toma
de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la
institucion.

En este caso no se delegara a un representante, ya que no existe una
institucion externa a la cual este afiliada la institucion, las funciones seran
asignadas a nivel del departamento de prestaciones, cada uno tendra la
responsabilidad de dar seguimiento a las actividades asignadas ademas de
informar de todo lo ocurrido a la direccién del ISSDHU que es quien se encarga de
la toma de decisiones.

1.4.6.-Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se

efectla considerando la eficiencia del sistema de gestion de calidad.

La comunicacién interna quedara establecida en al descripcion del proceso
definiendo asi a los proveedores (los que brindan informacion de entrada al
proceso) y a los clientes (a quienes va dirigidos los registros o salidas del proceso)

en cada una de las actividades.
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2.- REVISION POR LA DIRECCION

2.1.-Generalidades

La alta direccion debe a intervalos planificados revisar el sistema de gestion
de calidad de la organizacion, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia continuas. La revision debe incluir evaluacion de las oportunidades de
mejora y la necesidad de afectar cambios en el sistema de gestion de calidad,
incluyendo la politica de calidad y los objetivos de la calidad.

Se plantea una revision del sistema de la calidad en un periodo de un afio,
la cual debe ser ejecutada por la alta direcciébn considerando los aspectos
mencionados a continuacién y previendo los riesgos que pueden causar los

cambios que se hagan en el sistema.

2.2.- Informacion para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
Resultados de auditorias; retroalimentacion del cliente; desempefio de los
procesos y conformidad con el servicio; estado de las acciones correctivas y
preventivas; acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas;
cambios que podian afectar el sistema de gestion de calidad; recomendaciones

para mejora.

Los criterios que deben incluir la revision quedaran establecidos en la

caracterizacion del proceso.

2.3.- Resultados de la revisiéon
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:
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La mejora de la eficiencia del sistema de gestion de calidad y sus procesos; la
mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente; las necesidades

de recursos.

Después de realizar la revision se deberd generar un informe que incluya los

planes de mejora y las necesidades de recurso para el departamento.

3. GESTION DE RECURSOS
3.1. PROVISION DE RECURSOS.

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficiencia.
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Se proveen los cambios organizacionales de acuerdo a los planes de
financiamiento que tenga la direccién del ISSDHU, y establece sus compromisos

en las politicas de calidad
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3.2. RECURSOS HUMANGOS.
3.2.1. Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten del servicio debe ser competente con

base a la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiada.

Se plantea la evaluacidén al desempefio del personal una vez por afio, para dar
seguimiento a la competencia del personal y detectar las debilidades que deben

ser corregidas.
3.2.2. Competencia, toma de conciencia y formacion.
La organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos
gue afectan a la calidad del servicio.

b) Proporcionar formacién o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

c) Evaluar la eficiencia de las acciones tomadas.

d) Asegurarse de que su personal es consiente de la pertinencia e importancia
de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y

experiencia.

Para garantizar la competencia del personal se plantea un procedimiento de
capacitaciones en el cual se detalla el plan de capacitaciones y las acciones para

satisfacer las necesidades de formacion del personal.
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3.3. INFRAESTRUCTURA.

La institucion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La

infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipo para los procesos (tanto hardware y software).

c) Servicio de apoyo tales (como transporte y comunicacion).

Existe un area encargada de la infraestructura de la institucion que vela por el

mantenimiento y operacion de los elementos antes mencionados.

3.4. AMBIENTE DE TRABAJO

La institucion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

A través de los planes de incentivos se motiva al personal para crear ambiente

de trabajo propicio para el desarrollo de las actividades.

4. REALIZACION DEL PRODUCTO

4.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La institucion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizaciéon producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser

coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la

calidad.
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Durante la planificacién de la realizacion del producto la organizacion debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto; la necesidad de
establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para
el servicio; las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo/prueba especifica para el producto a si como los criterios
para la aceptacion del mismo; los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los procesos de realizacibn y el producto

resultante cumplen con los requisitos.

El resultado de esta planificacién debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacién de la organizacion.

La planificacion de las actividades del proceso de atencién a las solicitudes de
prestaciones sociales quedara definida en la caracterizacion y procedimiento,
en esto se incluye las actividades de seguimiento y verificacion de los controles

que se realizaran al proceso.

4.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE.

4.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La institucion debe determinar:

Los requisitos especificados por el cliente; los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando

sea conocido; los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el

producto; cualquier requisito adicional determinado por la institucion.
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Para determinar los requisitos del cliente se creara un procedimiento de
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, en el cual se incluye el mecanismo

para investigar las necesidades de los clientes.

4.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La institucion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la institucion se comprometa a

proporcionar un producto al cliente.

Cabe mencionar que este punto no se aplica, ya que el enfoque del estudio es

un servicio.

4.2.3 Comunicacioén con el Cliente.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes, relativas a:

La informacion sobre el producto; las consultas, contratos o atencion a
pedidos, incluyendo las modificaciones; la retroalimentacion del cliente,

incluyendo sus quejas.

Se crearan politicas de atencion a los clientes, donde se describen los
compromisos que tiene la organizacion (personal de atencién) para con los
clientes, de tal manera que los pongan al tanto(a través de la divulgacion) acerca
de la informacion de los servicios y cada uno de los derechos que estos tienen con

los mismos.
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4.3. DISENO Y DESARROLLO.
4.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe

determinar:

Este criterio se aplica para la creacion de nuevas prestaciones sociales las
cuales estan dirigidas estrictamente por la direccién del ISSDHU a como ya
esta establecido en la institucién. Se sugiere la implementacién de los cicno
sub criterios que se muestran a continuacion para el disefio y desarrollo de los

servicios de prestaciones sociales.

4.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

Se consideran como elementos, todos aquellas caracteristicas de las
necesidades de los afiliados o pensionados del ISSDHU, asi como todos
aquellos recursos econémicos, materiales y humanos requeridos para llevar a
cabo la propuesta de una nueva prestacion social.

4.3.3. Revision del disefio y desarrollo.

La propuesta de resultante del disefio y planteamiento del desarrollo inicial es
sometido a una evaluaciéon por parte del consejo directivo del ISSDHU, para
superar cualquier debilidad presente en la propuesta de la nueva prestacion.

4.3.4. Resultados del disefio y desarrollo.

Es el producto de la combinacién de todos los elementos de entrada,

convertidos en una nueva propuesta de la nueva prestacion social que se lleva
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a cabo a corto plazo tomando en cuenta las recomendaciones y cambios

planteados en la revision del disefio y desarrollo.
4.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo.

Una vez en marcha el proyecto se verifica si se esta cumpliendo con las
expectativas esperadas, y de esta manera hacer hacer mejoras que vayan en

pro del bienestar de los afiliados.
4.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Cualquier cambio realizado debe registrarse, asi como el monitoreo continuo

del desarrollo de la nueva prestacion social implementada.
4.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
4.4.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La institucion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben

incluir, cuando sea aplicable:

La disponibilidad de la informacién que describa las caracteristicas del
producto; la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;
El uso del equipo apropiado; la disponibilidad y uso de dispositivos de
seguimiento y medicion; la implementacion del seguimiento y de la medicion; la
implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega.

La disponibilidad de informacion del servicio se da por medio del reglamento de

prestaciones, y otras actividades que se incluyen en el estudio como el plan de
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divulgacién de los servicios, los procedimientos entre otros. Se dara seguimiento a
las actividades a través de los controles del proceso y de indicadores.

4.4.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion de
servicio, donde los productos resultantes no pueden verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicidon posteriores. Esto incluye a cualquier
proceso en el que las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de
gue el producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los

resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo cuando, sea aplicable:

Los criterios definidos por la revision y aprobacion de los procesos.
La aprobaciéon de equipos y calificacion del personal.
El uso de métodos y procedimientos especificos.

Los requisitos de los registros.

® 2 0 T 9

La revalidacion.

La validacion del sistema propuesto se realizara en la implementaciéon del mismo

donde se determinara la utilidad de este.
4.4.3 Identificacion y Trazabilidad
Cuando sea apropiado la organizacion debe identificar el producto por medios

adecuados, a través de toda la realizacion del producto. La organizacion debe
identificar el estado del producto con respecto a los requisitos del seguimiento y
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medicion. Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar

y registrar la identificacion unica del producto.

Este criterio no se aplica ya que no existe ninguna linea de produccion, sino lo que

Se presta es un servicio.
4.4.4 Propiedad del Cliente

La institucién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la institucion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizaciéon debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizaciéon o incorporacién dentro del
producto. Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o
que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado

y comunicado al cliente.

Esta es una actividad que es realizada por la instituciobn, encargada de
salvaguardar los documentos que pertenecen al afiliado al momento de solicitar el

servicio.

4.5 Preservacion del producto

La institucion debe preservar la conformidad del producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto. Esta preservacion debe incluir la
identificacion, manipulacién, ensamblaje, almacenamiento y protecciéon. La

preservacion debe aplicarse también a las partes constitutivas del producto.

Este criterio no aplica porgue no es un producto tangible sino que un servicio.
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4.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

La organizacidon debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicion puede realizarse y se realizan de manera coherente con los requisitos

de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de

medicion debe:

a. Calibrarse y verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicién trazables a patrones de medicion
nacionales o internacionales, cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

Ajustar o reajustar segun sea necesario.

Protegerse contra ajustes que puedan invalidar el resultado de la medicion.

Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

® o o0 o

Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Este criterio no se aplica ya que no hay instrumentos de medicion porgue no se

elabora ningun producto.
5. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
5.1 GENERALIDADES

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicién, andlisis y mejora necesarios para:

a. Demostrar la conformidad con el producto.
b. Asegurarse de la conformidad de sistema de gestion de la calidad
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c. Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

El método a aplicar en este estudio sera la mejora por proceso implementada en
cada uno de los procedimientos propuestos para que sirvan de retroalimentacion

en las revisiones del sistema.
5.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

5.2.1 Satisfaccion del cliente.

Como una de las medidas del desempefio del Sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion. Debe determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

Se medira la satisfaccion de los clientes a través de encuestas a como se detalla
en el procedimiento de evaluacion de la satisfaccion de los afiliados. La

informacion resultante de la encuesta sera utilizada para la mejora del servicio.

5.2.2 Auditoria interna
La institucién debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
determinar si el sistema de gestion de la calidad:
a. Es conforme a las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma
internacional ISO 9001 y con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la institucion.

b. Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz
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Este criterio no se aplicara porque la institucion pertenece al gobierno, las cuales
no estan certificadas con un organismo internacional al menos que lo incluyan

dentro de sus planes organizacionales como un proyecto.
5.2.3 Seguimiento y Medicién de los procesos.

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar
resultados planificados. Cuando no se alcancen resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente, para

asegurarse de la conformidad del producto.

Se le dara seguimiento y medicion al proceso de atencién al cliente, a través de
indicadores de procesos los cuales serviran de informacion de entrada para la

mejora continua del proceso.
5.2.4 Seguimiento y medicion del producto o servicio

La institucion debe medir y hacer seguimiento a las caracteristicas del servicio
para verificar que si cumplen con los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en
las etapas apropiadas del proceso de realizacion del servicio de acuerdo a las

disposiciones planificadas.

Se le dara seguimiento y medicion al proceso de atencién al cliente, a través de
controles del proceso los cuales serviran de informacion de entrada para la mejora
continua del proceso. Se aplicaran métodos estadisticos de limites de control en el

tiempo de ejecucion de las principales actividades del proceso.
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CAPITULO Il. - DIAGNOSTICO

En este capitulo se presenta un analisis de la situacion actual de la institucion,
desde una perspectiva de gestion procesos. Esta informacion fue recopilada con
el fin de conocer los aspectos relevantes que afectan a la instituciéon analizando
sus causas y efectos y de esta manera tener una mejor apreciacion de la

problemaética.

Para investigar la situacion actual de la institucion se llevaron a cabo las
siguientes actividades:
« Descripcion del proceso de tramite de solicitudes de prestaciones sociales.
« Estudio de tiempo estandar de realizacidn de las actividades.
e Analisis de Balanceo de Linea para el proceso.
e Encuesta dirigida a los afiliados que hacen uso del servicio de prestaciones

sociales.
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1.- Descripcion del proceso de tramite de solicitudes de

prestaciones sociales.

El proceso de atencion al cliente en el ISSDHU se divide en cinco grandes
Etapas:

Etapa de atencion al afiliado: Esta fase inicial es en donde se da el primer
contacto con el afiliado, en donde en el area de recepcion lo recibe y se le dan las
primeras indicaciones segun el tipo de tramite que vaya a realizar, asi mismo se le
toman los datos personales y se le entrega un “pase de visitante” segun el area a

donde se dirija.

Etapa de Recepcién y revisién de Documentos: Esta etapa se da en el
area de Prestaciones, en donde al afiliado se le suministra la informacion segun el
tipo de prestacion social que solicite, ahi mismo también se recepcién toda la
documentacion necesaria para luego ser revisada y corroborar que cumple con lo
extirpado en el reglamento.

Etapa de andlisis de solicitud: Es aqui donde en base a las
caracteristicas del afiliado se registra y analiza la solicitud para determinar si
amerita ser trasladada al comité de decision.

Etapa de comité de decision: Una vez revisada y analizada la solicitud,
pasa a ser evaluada por el comité de decisién que finalmente es el que aprueba o

rechaza la solicitud.

Etapa de Tramite Financiero: La solicitud aprobada es enviada al
departamento de finanzas que se encarga de gestionar el tramite de desembolso
de efectivo o coordinar al area de deducciones segun el tipo de solicitud para dar

cumplimiento con la prestacién social aprobada.

En la pagina 122 de los Anexos 2.1 del capitulo Il, se presenta una descripcion
detallada del para el proceso de atenciébn de solicitudes de servicios de

prestaciones sociales a los afiliados del ISSDHU.
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1.1.- Flujo del proceso de tramite de solicitudes de prestaciones

sociales.

Para mejor apreciacion del proceso de Atencion de solicitudes de servicios de
prestaciones sociales a los afiliados del ISSDHU se realizo una representacion
grafica de la secuencia de pasos o etapas del mismo a través de un diagrama de
procesos. Esta herramienta se utiliza en el proceso de gestidn de la calidad; sobre
todo en la definicion de proyectos, diagnostico y planteamiento e implementacion

de soluciones.
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Suministrar toda la informacion técnica necesaria acerca del servicio solicitado asi como también toda la documentacion

Solicitar y Verificar
Identificacion

Apuntar en libro de visitas lo
datos personales del
visitante, y el motivo de la
visita

Entregar al visitante una “Pase
de identificacion”, indicandole a
que oficina dentro de las
instalaciones debe dirigirse

AREA DE RECEPCION

Revisar que todos los documentos remitidos esten en orden conforme a lo establecido en el reglamento.

Realizar “hoja de tramite”, y afiadirla al expediente

Verificar en el sistema el estado de obligacion de él o los fiadores

Solicita un estado de Cuenta del “Afiliado” solicitante, al Depto de Contabilidad

Corroborar que tanto el deudor como el fiador estén solventes y cumplan con los requisitos del reglamento

\ 4

AREA DE PRESTACIONES

La Jefa de la Division de Prestamos quien revisa todo (documentacion y andlisis del préstamo), por ultima vez y firma la
solicitud de cada expediente, confirmando que todo esta en orden.

‘ Pasar expedientes al comité de desicion

v

‘ Ingresa las hojas de tramite al Sistema Automatizado de Prestamos

‘ Ingresa al sistema las prestaciones aprobadas

‘ Emitir reporte de prestaciones aprobadas

Enviar expediente y reporte a la division finanaciera

ANALISTA

v

El comité de Decision, revisan toda la documentacion del expediente (firmas, sellos, documentos, etc.), y evaltian la
capacidad de pago del solicitante para tomar una desicion

Todos los Miembros del Comité firman la aprobacion

prestaciones

aprobadas

COMITE DE DESICION

‘ Gestionar con los bancos hacer efectivo los certificados.

‘Aprobar los montos para la emision de cheques

‘ Revision y autorizacion del acta del director del ISSDHU

Enviar al departamento de tesoreria para la emision de cheques

Pasar cheques a caja para entrega a los afiliados.

DIVISION FINANCIERA

v

FIN

Figura 4.- Flujo del proceso de tramite de solicitudes de prestaciones sociales.
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1.2.- Diagrama analitico de las actividades del proceso.

Siempre enfocados en el diagnostico se identificaron detalladamente las
actividades con sus respectivos tiempos y distancias y de esta manera determinar
el tiempo que se que lleva en hacerse efectiva una solicitud de servicios de

prestacion social para un afiliado del ISSDHU.

Diagrama Analitico

Diagrama #1 , Hoja #1 RESUMEN
Prestaciones Sociales ACTIVIDAD TIEMPO (MIN) DISTANCIA (MTS)
Actividad: Proceso para tramitar una Prestacion. Operacion o 55.85
Transporte = 29.56
Inspeccion [ 19.14
Almacenamiento V 0
Demora D 6654.68
Lugar: Instituto de Seguridad Social y Desarrollo Humano |
Totales 6778.37
Observacion :
Aprovado por: Ing. Manuel Huete Fecha: 06/10/06
DESCRIPCION O |:> |:| D
No. DISTANCIA TIEMPO OBSERVACIONES
1|Suministrar Informacion al Afiliado ] 3.12
2|Revisar Documentacion [~ 2.16
3|Generar Reporte de Estado de Obligacion en el Sistema [ 5.31
4|Generar Reporte de Estado de Cuenta en el Sistema L\ 3.21
5|Remitir solicitud de Estado de Cuentas al Depto de Contablidad N | 1.00
6|Esperar realizacién de Estado de Cuentas >>' 2394.68
7|Realizar estado de cuenta Oficial | 5.32
g|Revisar Documentacion y solvencia del Solicitante y fiador > 1.06
9| Trasladar Expediente al Analista / 1.14
ﬂ Analizar Expediente < 5.18
11|Realizar Hoja de tramite 5.23
12|Ingresar Hoja de tramite al Sistema 3.66
13| Trasladar expediente al Jefe de la Division de Prestamos/Prestaciones . 2.13
14|Revisar Documentacion y Analizar Expediente I~ 5.11
15|Esperar que la comision se redina I~ 3360.00
16| Trasladar Expediente al Comite de Prestamos para que tome la decision <] 3.07
17|Revisar documentacion del Expediente 3.20
18|Analizar expediente y aprobarlos < 4.28
19| Trasladar solicitudes aprovadas a Jefa de Prestamos/Prestaciones 4.18
20|Realizar Acta 5.18
21|Ingresar Aprovacion de la Solicitud al Sistema 1.54
22|Emitir Lista de Aprovaciones — 2.38
23|Corroborar Listado con el Acta (que no hayan diferencias) 2.33
24|Trasladar Acta al Director Financiero < | 4.18
25(Esperar que el Director Financiero verifique la informacion — 420.00
26| Verificar si hay fondos disponibles en Banco | 5.28
27|Trasladar Acta a Direccion Ejecutiva T 4.25
28|Esperar Revision del Director Ejecutivo | = 480.00
29[Revisar y Firmar el Acta (en sefial de Aprovacion) | 5.22
30|Trasladar Acta al Area de Tesoreria > 451
31|Elaborar Cheques 3.09
32|trasladar Cheques a Caja 5.10
33|Entregar Cheque e 3.13
Tiempo total 6778.37 14.12160417
min dias

Figura 5.- Diagrama Analitico de las Actividades
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A partir de la utilizacion de esta herramienta se puede observar que una solicitud
dilata en promedio 14 dias en hacerse efectiva.

2.- Estudio de Tiempos del proceso
Los objetivos del estudio de tiempo son determinar:

e El Tiempo ocupado por una persona en cada una de las actividades o
tareas.

e El numero de personas necesarias para efectuar una tarea.

Todo esto con el fin de tener una descripcibn medible del proceso de

atencion al cliente en los servicio de solicitudes de prestaciones sociales.

Se identificaron que existian 33 actividades las cuales conformaban el
proceso de atencion cada una con un tiempo promedio que podia oscilar segun

en base a una desviacion estandar dada.

Para tener un valor promedio aceptado del tiempo se realizaron mediciones
de cada actividad del proceso, para determinar el tiempo promedio se hicieron 5

muestras de tiempo por cada actividad. (Ver tabla 1)

Seguido de esto se procedera a calcular el numero de Observaciones
necesarias para determinar el tiempo estandar en base a las 5 observaciones
estudiadas mediante el método estadistico segun el Estudio de métodos de Garcia

Criollo.
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Para Obtener el numero de Observaciones aplicando datos estadisticos
-----

| 1 | 3 || 35 | 29 || 32 156 | 312
| 2 | 2 | 212 || 2 || 25 | 2.2 \ 108 | 216
| 3 | 5 | 57 | 528 | 56 | 5 | 2655 | 531
| 4 | 3 | 35 | 345 | 31 | 3 | 1605 | 321
| 5 [ 2 || 2 || 2 || 2 || 2 || 5 | 1

N | 2304.68 | 2304.68 | 2304.68 | 2394.68 | 2304.68 | 11975 | 2394.68
| 7 | 5 | 55 | 59 | 52 | 5 | 266 | 532
| 8 | 1 | 21 || 212 | 11 | 1 || 532 | 106
| 9 | 32 | 34 || 3 | 31 | 3 [ 157 | 314
| 10 | 5 | 54 | 48 | 54 | 5 | 256 | 512
| 11 | 5 | 53 | 5 | 56 | 495 | 258 | 517
T | 3 | 303 | 3 | 32 | 205 | 1518 | 3.4
| 13 | 2 | 215 | 21 | 195 | 23 | 105 | 210
| 14 | 53 | 48 | 5 | 54 | 5 | 2555 | 511
| 15 | 3360 | 3360 | 3360 | 3360 | 3360 | 16800 | 3360
| 16 | 3 | 31 | 205 | 33 | 3 | 1535 | 307
Y | 31 | 31 || 33 | 3 || 385 || 16 | 32

| 18 41 | 4 | a7 | a5 | 4 | 213 | 426
|19 4 | 42 | 39 | 45 | 4 | 206 | 412
| 20 | 5 | 5 | 54 | 48 | 54 | 256 | 512
| 21 | 165 | 16 | 145 | 15 | 155 | 775 | 155
| 22 | 25 | 24 | 22 | 23 | 25 | 119 | 238
| 23 | 2 | 24 | 2 | 25 | 26 || 115 | 233
| 24 | 45 | 4 | 43 | a4 | a4 | 208 | 416
| 25 | 420 | 420 | 420 | 420 | 420 | 2100 | 420.00
| 26 5 | 53 | 54 | 56 | 5 | 263 | 52
| 27 | 42 | 43 | 4 | 455 | 42 | 2125 | 425
| 28 | 480 | 480 | 480 | 480 | 480 | 2400 | 480.00
|29 ' 5 | s12 | 5 | 52 | 57 | 26 | 520
| 20 43 | 47 | 49 | a5 | 43 | 227 | 454
| 31 | 3 | 33 | 315 | 3 | 3 | 1545 | 309
| 32 | 51 | 5 | 49 | 55 | 5 | 255 | 510
| 33 3 | 3 | 29 | 315 | 335 | 154 | 308

.7_)I
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2.1.- Calculo del niUmero de observaciones necesarias

Habiendo determinado el tiempo promedio de las 5 observaciones iniciales,
se procede a seguir la siguiente metodologia de célculo para determinar las

observaciones necesarias para cada actividad.

El método de las formulas estadisticas determina el numero N de observaciones
necesarias para obtener el tiempo de reloj representativo con un error de €%, con
riesgo fijado de R%. Se aplica la siguiente formula.
2
K.o
e.X
En donde:

K = el coeficiente de riesgo cuyos valores son:
K = 1 para riesgo de error de 32%
K = 2 para riesgo de error de 5%

K = 3 para riesgo de error de 0.3%

La desviacion tipica de la curva de la distribucion de frecuencia de los tiempos de

reloj obtenidos o es igual a:

o= Z:f(xi_i)2
\

n

En donde:

Xi = Los valores obtenidos de los tiempos de reloj
X = La media aritmética de los tiempos de reloj

f = Frecuencia de cada tiempo de relo;j.

n = Numero de mediciones efectuadas

e = Error expresado en forma decimal

A continuacion se presenta el calculo del nimero de observaciones necesarias
para la primera actividad del proceso.

.38
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Ejemplo 1.
| TABLA2 | Calculo Estadistico para la Actividad 1

e N
| X1 2 | 0.12 || 0.0144 | 0.0288
| X2 | 35 | 1 || 0.38 | 0.1444 | 0.1444
’ X3 | 2.9 | 1 | -0.22 \ 0.0484 | 0.0484
’ X4 | 32 | 1 || 0.08 | 0.0064 | 0.0064
| Totl | | 5 | | | 0.228
Calculamos x :
. (3x2)+(3.5x1)+(2.9x1)+(3.2x1)

5
Xx=3.12
La desviacion tipica se obtendra:

> flx-x) _ [0.228
C = g =02135

La formula empleada para encontrar en numero de veces que se debe
cronometrar cada elemento es:

2
N=[Ko) 1

e.X

El nimero de veces que se debe muestrear cada elemento es:

2
2%*0.2135
I\Imezclado 2( ] +1 N =5.34 = 5 veces

0.04*3.12

A continuacién se presentan el numero de observaciones necesarias adicionales
a las 5 muestras iniciales, para cada actividad.*

! Todos los Célculos del nimero de Observaciones fueron realizados con este mismo procedimiento para cada una de las
actividades del proceso de atencion al cliente.

.
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Resumen de Observaciones para cada actividad

TABLA 3

olpawold
odwsail

Observaciones Adicionales

Observaciones

SaU012BAISSqO
ap ' oN
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Este procedimiento para el calculo del niumero de observaciones
necesarias se realizara para cada actividad.

Una vez recolectados los datos se recalcula el tiempo promedio para asi

obtener un dato mas exacto del tiempo real de cada actividad.

Ahora se procede a agrupar las actividades por estacion de trabajo
para calcular el tiempo estandar. Estos tiempos estandar ayudaran a determinar el

namero de casos decepcionados y procesados en un determinado periodo.

TABLA 4 Resumen de Actividades por servidor

Agrupacion de
No. De Tiempo 0
Actividad Actividades Promedio Actividad por
Servidor

| 1 | Suministrar Informacion al Afiliado | 3.12
| 2 | Revisar Documentacion | 2.16
| 3 | Generar Reporte de Estado de Obligacién en el Sistema | 5.31
- La recepcionista de
| 4 | Generar Reporte de Estado de Cuenta en el Sistema | 3.21 Prestacignes Recibe
5 Remitir solicitud de Estado de Cuentas al Depto de c y Revisan  de
Contabilidad Documentacion
6 Revisar Documentacién y solvencia del Solicitante y 1.06
fiador ’
| 7 | Trasladar Expediente al Analista | 1.14
| 8 | Esperar realizacién de Estado de Cuentas | 2394.38 El Departamento de
9 Realizar estado de cuenta Oficial Contabilidad emite
5.32 estado de Cuenta
| 8 | Analizar Expediente | 5.18
| 9 | Realizar Hoja de tramite | 5.23 _ )
: . i El Analista, examina
| 10 | Ingresar Hoja de tramite al Sistema | 3.66 el caso
11 Trasladar expediente al Jefe de la Division de 213
Prestamos/Prestaciones ’
‘ 12 | Revisar Documentacién y Analizar Expediente ‘ 511 - Jefe de
13 Esperar que la Comisién se retina Prestaciones realiza
‘ | perarq ‘ 3360 la Revision de la
14 Trasladar Expediente al Comité de Prestamos para que 3.07 22’1 d?:mtéamlte Vs
tome la decision ’ p
‘ 15 | Revisar documentacion del Expediente ‘ 3.20 i
’ Analizar y aprobar
‘ 16 | Analizar expediente y aprobarlos ‘ 4.28 solicitudes
17 Trasladar solicitudes aprobadas a Jefa de 4.18 El Jefe de
Prestamos/Prestaciones ) Prestaciones
18 Realizar Acta Reallza‘ actas de
518 prestaciones
aprobadas
19 Ingresar Aprobacion de la Solicitud al Sistema 1.54 | El Analista registra

'1_)1
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20 Emitir Lista de Aprobaciones aprobaciones en el
2.38 2
Sistemay Reportes
21 Corroborar Listado con el Acta (que no hayan 233 El Jefe de
diferencias) ’ Prestaciones
‘ 22 ‘ Trasladar Acta al Director Financiero ‘ 418 Corrobora Informe
: de Sistema vs. Acta
23 Esperar que el Director Financiero verifique la
h o 420.00 .
informacién El Director
| 24 | Verificar si hay fondos disponibles en Banco | 5.28 Financiero hace la
Revision de Fondos
| 25 | Trasladar Acta a Direccion Ejecutiva | 4.25
| 26 | Esperar Revision del Director Ejecutivo | 480.00
| 27 | Revisar y Firmar el Acta (en sefial de Aprobacion) | 5.22 Revisibn _de la
. Direccion Ejecutiva
| 28 | Trasladar Acta al Area de Tesoreria | 451
| 29 | Elaborar Cheque | 3.09 El  Auxiliar de
- Tesoreria  elabora
| 30 | trasladar Cheques a Caja | 510 los Cheques
31 Entregar Cheque El Cajero Entrega
3.13 los Cheque al
Afiliado

Al agrupar las actividades del proceso se procedi6 a calcular el patrén
gue mide el tiempo requerido para terminar una unidad de trabajo, utilizando
meétodo y equipo estandar, por un trabajador que posee la habilidad requerida,
desarrollando una velocidad normal que pueda mantener dia tras dia, sin mostrar

sintomas de fatiga.

Para calcular el tiempo estandar se hizo uso de la metodologia propuesta
en el estudio de tiempo de Garcia Criollo en donde se hace uso de una serie
calificaciones en base a las condiciones de trabajo del empleado de la estacién y

gue también se reflejan en la tabla de calificacion Westinghouse.

En el siguiente ejemplo podemos observar a pequeia escala el calculo del

tiempo estandar de un servidor o estacion de trabajo.
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Ejemplo 2.

Calculo del Tiempo Estandar para los Servidores.

Tiempos en que la recepcionista de Prestaciones Recibe y Revisa la
TABLAS -
Documentacion

S
Tiempo
Promedio

o
o
@
S
>
=
(8]
<

| 1| 3 [35] 29 [[32] 3 | - - |

|2 |2 [20] 2 |25|22|225|24|22|2| 2.18
|3 |5 |57 525565 | - [ -] -1-]

| 4 | 3 |35 (345 [31] 3 | - | | | - |
EEREY BN EY EY N

|6 | 1 [J21][212 |21 1 [118 12 | |- ]|

| 7 [12 |24 1 22|21 [|225 | 1 | | - |

|

Calculo del tiempo elegido.
Te=3.12+2.16+531+4.21+1.06+ 1.14
Te =17 min.

Calificacion segun la Tabla Westinghouse

TABLA 6 | Condiciones de trabajo del empleado

| Habilidad ‘ Bueno ‘ 0.05
| Esfuerzo | medio | 0

| Condiciones | Buena | 0.05
| Consistencia | Buena | 0.05
| | | 015

La Cantidad de la calificacion se suma o se resta a 100% dependiendo del
signo que tengamos, por lo tanto la calificacion de este Servidor es 115%

.3_)I




Ingenieria de Sistemas 2007

Calculo del Tiempo Normal.
Tn = Te (Valoracién en porcentaje)

Tn =17 (1.15) = 19.55 min.

A continuacion se calcularan los suplementos que se conceden por esta
operacion.

TABLA 7 Célculo de los suplementos

| Mujer 11%

| Trabajar de Pie 4%

| Postura Ligeramente incomoda 1%

| Trabajo muy monétono 4%

|
|
|
| Trabajo de cierta precisién 6 fatigoso | 2%
|
|

22%

2.2.- Calculo del Tiempo Estandar:
Tt = Tn (1+Tolerancias)

Tt =19.55 min.(1+ 0.22) = 23.851 min. = 24 min.

Convirtiendo en horas tenemos que Tt = 0.4

Numero de casos que procesa la recepcionista de solicitudes.

1 solicitud  ---------- > 0.4 hrs.

X solicitudes ------ > 40 hrs. (5 dias laborables semanal x 8 hrs. de trabajo)
X = 100 solicitudes a la semana

Este procedimiento se lleva a cabo para cada uno de los servidores
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La tabla 8 Muestra los tiempos estandar de las actividades agrupadas del proceso.
Estas agrupaciones se realizaron tomando en cuenta que habian algunas
actividades tenian tiempos muy pequefios y por lo tanto eran dificiles de medir, asi
gue tomando en cuenta que dichas actividades eran realizadas por el un mismo

servidor se procedié a agruparlas de la siguiente manera:

| TABLAS | Resumen de Actividades del Tiempo Estandar.

No. De Tiempo
Actividades Estandar Observaciones
Actividad
(Horas)

La recepcionista de
Prestaciones Recibe y
Revisan de
Documentacion

El Encargado de las
Deducciones en el Dpto.
de Contabilidad, realiza
el estado de cuenta

C E;?Onahsta, examina el 0.416 96 solicitudes ala Semana

El Jefe de Prestaciones
D 'e"?‘"za la Reylsnon de la 0.2 200 solicitudes a la Semana.
hoja de tramite vs.

expediente

Analizar y aprobar 0.15 54 solicitudes enundiaoala
solicitudes ’ semana.

El Jefe de Prestaciones
F Realiza actas de 0.23 35 casos al dia.
prestaciones aprobadas

El Analista registra
G aprobaciones en el 0.033 30 solicitudes en una hora
Sistemay Reportes

El Jefe de Prestaciones
H Corrobora Informe de 0.05 20 casos en una hora
Sistema vs. Acta

El Director Financiero 5 Actas en una hora
I hace la Revision de 0.2
Fondos

J R_ewspn 2 IR PTEEEon 0.16 6 Actas en por hora
Ejecutiva

El Auxiliar de Tesoreria
K procesa 5 actas de 0.2 40 cheques en un dia
solicitud de Cheques

El Cajero Entrega los
Cheque al Afiliado

A 0.40 100 solicitudes ala Semana

0.13 58 Estados de Cuenta ala Semana

0.06 133 Cheques al dia

'5_)|
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Se determind el tiempo estandar de ejecucion de las principales actividades del
proceso de atencion a las solicitudes, se observé que estas actividades no estan

siendo medidas.

Considerando que el proceso se divide en tres etapas (Recepcion de la solicitud,
analisis y aprobacion de las solicitudes, hasta la entrega de los cheques a los
afiliados), el cuello de botella se encuentra en el analisis y aprobacion de
solicitudes a causa de que las reuniones para aprobacion de casos por parte de
los directores del ISSDHU se da una ves por semana, de las 100 solicitudes que
ingresan a la semana solamente 54 son analizadas y aprobadas por la direccion
del ISSDHU.

Se sugiere controlar el tiempo de ejecucién de las principales actividades del
proceso de atencion a las solicitudes de prestaciones sociales, las cuales son para
garantizar que trabajan de acuerdo a los limites permisibles, establecidos en base

a la capacidad de trabajo de cada una de las actividades principales del proceso.

3.- Balanceo de Linea

Tomando como referencia las 5 S de la calidad se procedera a disponer de forma
ordenada los elementos (0 estaciones de trabajo) que intervienen en el proceso,

para esto se hard uso del balanceo de linea.

El objetivo del Balanceo de Linea es maximizar la utilizacién de la linea la cual
guarda correlacion con la eficiencia de la linea es decir obtener mas productos (en

este caso mas solicitudes procesadas y aprobadas) con menos recursos.

Estableciendo como meta procesar el 100% de las solicitudes de
prestaciones y tomando en cuenta los datos historicos de la demanda del afio
2005 que es de 4835 solicitudes, podemos afirmar que como minimo sera

requerido procesar 26 solicitudes por dia.

Demanda 2005 = 4835
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No. De solicitudes Sem. = (4835)/(52 semanas) = 92.98 = 93 casos por semana
No. De Solicitudes diarias = (93 casos por sem)/(5 dias por semana) = 19 al dia

3.1.- Diagrama de precedencia

0.4 hrs 0.13 hrs 0.416 hrs 0.15 hrs 0.23 hrs 0.033 hrs

O-0-0-@-® G &)

0.2 hrs

0.16 hrs 0.2 hrs 0.06 hrs

(==

0.2 hrs

Figura 6.- Diagrama de precedencia del proceso de prestaciones sociales.

-
Tarea
Precedencia
| A | |
| B | 0.13 | A
| c | 0416 | B
[ ® [ o [ ¢
| E | 0.15 | D
| F | 023 | E
| G | 0033 | F
| H . 005 | F.G
T [ ez |
| J | 0.16 | H,l
K [ o2 [ 3
| L | 0.06 | K
| Total | 2.229 |
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3.2.- Determinacién del numero de operadores necesarios por cada
operacion.

Para calcular el nUmero de operadores necesarios para el arranque de la
operacion se aplica la siguiente férmula:

IP = (Unidades a fabricar)/ (Tiempo disponible de un operador)
NO = (TE X IP)/E En donde:

NO = Numero de operadores para la linea

TE = Tiempo Estandar de la pieza
IP = Indice de produccion.
E = Eficiencia planeada

IP = (93 casos)/(40 hrs) = 2.325 casos/hrs

3.3.- Determinacion del Tiempo de Ciclo

C = (8 horas)/(19 solicitudes diarias) = 0.42 hrs. por caso.
3.4.- Numero tedrico minimo de estaciones de trabajo
N = T/C = (2.229 hrs.)/((0.42 hrs.)) =5.30 = 5

3.5.-  Seleccion de reglas de Asignacion
a) Asignacién de las tareas en orden descendente.

TABLA 10 Asignacion de tareas

Numero de tareas |
Tarea .
gue le siguen

[ A | 11
[ B || 10
[ ¢ | 9
| D | 8
| E || 7
| F 6
| 6 | 5
| H ]| 4
1] 3
ER 2
| K || 1
| L ] 0
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b) Asignacion de tareas en base al tiempo mas largo (C = 0.42)

| 1 | A [ 04 [ 002
[ 2 [ B8 [ 0138 ][ 029
3 [ C 0416 [ 0.004
4 | Db | 02 | 02
| | E | 0.15 | 0.07
[ 5 [ F [ o3 [ o1
| | H | 0.05 | 014
| | G 0033 [ 0107
[ & [ 02 [ oz
| | J | 0.16 | 0.06
7 | ok [ 02 | 02
| | L | 0.06 | 0.16

c) Asignacién de las tareas en las estaciones de trabajo.

Estacion 1

0.40 hrs @

0-13hrs 0.416 hrs

Estacion 2

Estacion 3

Estacion 4
0.20 hrs

(&)

\ 0.15hrs

Estacion 5 Estacion 6

0.23 hrs 0.05 hrs
0.2 hrs 0.16 hrs

olfo
L® |06

0.033 hrs

Estacion 7

0.2 hrs 0.06 hrs

® O

Figura 7.- Asignacion de las tareas en las estaciones de trabajo

3.6.- Calculo de la eficiencia:

E=T/NxC

E =2.229 hrs. / (7) (0.42) = 0.7581 = 75.81%

Con el andlisis realizado se determin6 que el proceso de atencién a las solicitudes
de los afiliados en el departamento de prestaciones del ISSDHU esta trabajando
en general con una eficiencia del 75.81% actualmente.

.9_)1
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4.- PERCEPCION DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO
Encuesta dirigida a los afiliados que hacen uso del servicio de prestaciones

4.1- Modelo de Encuesta

La encuesta (Ver Pagina 127 en el Anexo 2.3) implementada fue disefiada sobre la base
del modelo SERVQUAL que define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre

este se habian formado.

Siguiendo el esquema del modelo SERVQUAL, en la elaboracién de la encuesta se
formularon preguntas tomando en cuenta las siguientes dimensiones: Elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Elementos tangibles:

» Las instalaciones fisicas del local para su comodidad.

Fiabilidad:
» EI ISSDHU muestra interés en solucionar los problemas que pueden presentarse
al momento de suministrar el servicio.

» EIISSDHU concluye el servicio en el tiempo estipulado.

Capacidad de respuesta:
» Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
» Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
» Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

Seguridad:
» Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la institucion.
» Los empleados de la institucién son siempre amables con los clientes.
» Los empleados tienen conocimiento suficiente para responder a las preguntas de

los clientes.

'50
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4.2- Calculo del tamafio muestral

Para el calculo del tamafo de la muestra se considero hacer un muestreo aleatorio
simple, en que cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser

seleccionado para integrar la muestra.

Basandonos en el hecho de que la poblacion es finita, es decir se conoce el
tamafo de la poblacion, el cual equivale a 6,846 afiliados (dato que fue tomado de
la base de datos del departamento de prestaciones) y deseamos saber cuantos de
ese total tendriamos que estudiar, la respuesta a ello seria la utilizacion de la

siguiente ecuacion:

N*Zlp*gq
i 2 2
d¥#[(W -1)+ Z2* p*q

Donde:

« N = Total de la poblacion afiliada al ISSDHU

« Z.% = Nivel de confianza prefijado para una seguridad del 95% = 1.96

« P y g = Proporciones esperadas en el que el total de la poblacion se
distribuye exactamente al 50% (p = q = 50)

e d = Precisiéon (en este caso deseamos un 5%).
De acuerdo con los calculos realizados se tendria:

n= 6,846*1.96°*0.5*0.5 = 363 muestras

0.05*(6,846-1)+1.96°*0.5*0.5

En conclusion se realizaran un total de 363 encuestas.
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4.3- Resumen de la percepcion de los encuestados.

El sexo masculino representa la mayoria de los encuestados, con un 66% y
el 33.88% es del sexo femenino, ya que la mayoria de los encuestados forman
parte de las instituciones estatales que ofrecen servicios para emergencias.
Respecto a las edades de los afiliados, el 60% se concentran entre los 25 y 35

afnos.

El 80% de los encuestados pertenece a la Direccion General, se considero
que el 80% de los afiliados del ISSDHU pertenecen a esta institucion. El 80% de
los afiliados tienen mas de dos afios de trabajar en estas instituciones ya que casi

no hay rotacion de personal.

En la encuesta se pregunto, que teniendo en cuenta su experiencia mas
reciente con los servicios ofrecidos por el ISSDHU, dieran su opinién en los

siguientes aspectos:

TABLA 12 Valoracién del servicio

. robay | . .
Excelente buena Buena | Regular § Mala

La informacién técnica que le brindan
acerca de los servicios de seguridad

social 30 66 100 130 37
La rapidez con que le proporcionan la
informacién que requiere 26 76 106 117 23

El servicio proporcionado por el ISSDHU
es féacil de adquirir (Aprobacion del

servicio solicitado). 13 58 94 157 37
El servicio prestado por el ISSDHU cubre
sus necesidades 28 58 97 147 31

Como considera el tiempo de ejecucion
una vez aprobado el servicio

9 58 93 149 48
Como considera el tiempo de ejecucion
una vez aprobado el servicio. 34 64 108 129 26
Total 140 380 598 829 202
Porcentaje 7% 18% 28% 39% 9%
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En resumen el valor més alto obtenido por pregunta es el siguiente:

e El 35.9% opina que la informacion técnica que brindan acerca de los
servicios es Regular.

e El 33.7% considera regular la rapidez con que le proporcionan la
informacioén que requiere.

e EI 43.7% cree que es regular la facilidad que hay para adquirir el servicio
proporcionado por el ISSDHU, referente a la aprobacion del servicio
solicitado.

e EI 40.6% piensa que de manera regular el ISSDHU cubre sus necesidades.

e ElI 41.1% considera regular el tiempo de respuesta a la aprobacion del
servicio solicitado.

e Y el 35.4 cree que el tiempo de ejecucién una vez aprobado el servicio es

regular.

Como se puede observar en el grafico y en los resultados por pregunta, en
general el servicio es considerado en su mayoria como regular y bueno con un
39% y 28% respectivamente lo que nos indica que los afiliados no se encuentran

satisfechos en su totalidad con el servicio prestado por el ISSDHU.

Figura 8.- Valoracion del servicio de ISSDHU

Valoracion del servicio
O La informacién técnica que le brindan
acerca de los servicios de seguridad
social
180 B La rapidez con que le proporcionan la
160 - informacién que requiere
140 - O B servicio proporcionado por el ISSDHU

es facil de adquirir (Aprobacion del
servicio solicitado).

0O B servicio prestado por el ISSDHU cubr
sus necesidades

B Como considera el tiempo de ejecucion
una vez aprobado el servicio

B Como considera el tiempo de ejecucion
una vez aprobado el servicio.

Excelente Muy buena Buena Regular Mala

Las condiciones del local los encuestados la califican en su mayoria como

buenas y regular con un 37% y 25% respectivamente.

.53
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Sobre el servicio que recibieron de las personas que le atendieron en el area de

Recepcidn, de prestaciones y de tesoreria respondieron lo siguiente:

Servicio en el area de tesoreria

Totalmente de
acuerdo

Totalmente en
desacuerdo

De acuerdo En desacuerdo

-
Servicio en el area de recepcién
160
140 A
120 A
100 ~ O Me atendio de
80 formaamable
B Fue eficiente
60 1
40 A
20 A
0 -
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
o
4 N ) ] h
Servicio en el area de prestaciones
180 O Se expresabade
160 - formaclaray féacil
de entender
140 A B Fue eficiente
120
100 - .
OFue profesional
80 A
60 1
10 O Entendi6é mi
problema
20 A
0 B Fue capaz de
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo  Totalmente en solucionar mi
acuerdo desacuerdo problema
N\
(

OMe atendio de
formaamable

B Fue eficiente

Figura 9.- Servicio en el area
de recepcion.

En el grafico se puede
observar que la mayoria de
las personas considera que
en el area de recepcion el
personal le atendi6 de forma
amable y eficiente

Figura 10.- Servicio en
area de prestaciones

En el grafico se puede

observar que la
mayoria de las
personas considera
que en el area de

prestaciones sociales
el personal le atendid
de forma profesional,
que se expreso de
manera facil de
entender y eficiente.

Figura 11.- Servicio en
area de tesoreria

En el grafico se puede

observar que la
mayoria de las
personas considera
que en el area de

tesoreria el personal le
atendi6 de forma
amable y eficiente
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Como se puede observar en los graficos que mas del 75% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo y de acuerdo en que el personal lo
atendio bien. Con los siguientes porcentajes respectivamente segun el area.

e 38% Yy 46.8%, area de recepcion.
o 28%y 41.9%, area de prestaciones.

e 35.07% Yy 47.7, area tesoreria.

Para conocer la intension de uso y recomendacion de los afiliados se les
pregunto si utilizarian el servicio de nuevo a lo que contestaron el 83% que si y el
17% no y acerca si recomendaria los servicios del ISSDHU a otras personas

respondieron el 70.7% que si y el 29.3% que no.

Respecto a quejas y reclamos se pregunto si ha tenido algun problema con
los servicios del ISSDHU el 37.2% contesto que si y el 62.8 % que no. Cuando se
les pregunto si se resolvieron estos problemas de forma satisfactoria contestan
qgue si pero manifiestan que estos se resuelven de forma tardia; los resultados
estadisticos detallados de la encuesta se presentan en la pagina 129 de los

Anexos 2.4 del Capitulo .

Las observaciones, recomendaciones y sugerencias de los encuestados se
concentraban en que hay mucha burocracia para adquirir las prestaciones
sociales, el alto tiempo de aprobacién de las prestaciones solicitadas, la poca
divulgacion de los requerimientos para adquirir las prestaciones y ademas piden
que se mejoren las politicas de préstamos en cuanto a los montos aprobados de

acuerdo a los salario y las cotizaciones.
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5.- ANALISIS DE LA PROBLEMATICA

Al realizar el estudio del sistema se pretende atacar los problemas desde un punto
de vista mas amplio, en un intento por tomar un enfoque no reduccionista y buscar

las alternativas 6ptimas que cumplan con los objetivos planteados.

En esta etapa se realizara una evaluacion del escenario institucional, tomando en
cuenta las caracteristicas de los principales elementos del sistema de atencion a
las solicitudes de prestaciones sociales del ISSDHU y asi tener una mejor

apreciacion de la interaccion entre cada uno de sus elementos.

5.1.- Identificacion de la Problemética.

El cambio del reglamento de prestaciones con menos restricciones para
adquirir los servicios ha generado un aumento en el uso del servicio, sin
considerar la capacidad de personal, de métodos, de equipo e instalaciones
fisicas necesarias para abastecer la demanda.

En los 2 dltimos afios ha existido un aumento en el uso del servicio, el
ISSDHU ha mantenido la misma capacidad de personal, de métodos, de equipo e
instalaciones fisicas necesarias para abastecer la demanda, esta falta de
organizacion provoca una carga de trabajo para el personal y un estancamiento en
el procesamiento de datos, como consecuencia todo el proceso para obtener las
prestaciones es tardado.

Segun los resultados obtenidos en la encuesta el 39 % de los clientes
consideran regular el servicio de prestaciones lo que se traduce en una

percepcion negativa respecto a la calidad del mismo.

El aumento del uso de los servicios ofrecidos por el ISSDHU ha generado
un saturamiento en el proceso de atenciéon al cliente debido a las siguientes
causas:
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e Una sola persona atiende a todos los solicitantes que asisten a sus
instalaciones. Al mismo tiempo recibe llamadas telefonicas de todos los
afiliados que solicitan informacion acerca del tramite de su solicitud.

e Existe una demora en la generacion de los estados de cuentas que emite el
Depto. de contabilidad para cada solicitante de préstamos.

e Saturacion de casos a tratar por el comité de técnico de decision, dado que
dicho comité se relne una ves a la semana para analizar todas las
solicitudes.

e Perdida de tiempo a causa de la Devolucion de las solicitudes, debido a que
la informacién suministrada no es veridica, o los formatos estan mal
llenados, o0 en algunos casos hay documentacion incompleta.

Sobre la base de esta problematica, se plantea como situacion problémica:
“El Alto tiempo de respuesta en el Departamento de Prestaciéon de Servicios,
a la solicitud de los Servicios Sociales, hecha por los afiliados del ISSDHU”,
delimitdindose como objeto de estudio el Departamento de Prestaciones del
ISSDHU y el campo de accién “el proceso de Atencion de solicitudes de servicios
en el departamento de prestaciones”.
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5.2.- Definicidn del Sistema, elementos del sistemay elementos del
integrante.

4 N

Bancos

El gobierno
Los bomberos Financieras

Departamento de prestaciones sociales

MITRAB ONG'S

Infraestructura Los afiliados (clientes)

Personal que labora en el departamento de prestaciones sociales

Capital asignado para prestaciones sociales

Los programas de prestaciones sociales

El sistema automatizado de prestaciones

Reglamento de prestaciones sociales

Equipos y materiales de oficina
EI INSS
La policia nacional
Hospital
Migracién y Extranjeria

MIGOB

El sistema penitenciario

N

Figura 12 . Estructura del sistema con sus elementos e integrantes

5.3-.Planteamiento del problematica.

Después de haber analizados los distintos elementos que influyen en la
calidad del servicio del proceso de atenciébn de las solicitudes en el auto
diagnostico realizado se definen problemas puntuales que existen actualmente en
el departamento de prestaciones que se hace necesario mejorar para la
implementacion del sistema de gestion de calidad, segun los criterios de la Norma
ISO 9001; 2000.

A continuacion se presentan los problemas encontrados en la gestion del
proceso, y se plantean los objetivos para la solucién de dichos problemas. Se
plantean alternativas de solucién (y los costos de estas alternativas) a dichos
problemas de manera que se oriente al departamento a la implementaciéon del
sistema de gestion de calidad. Para esto se utiliz6 como herramienta el arbol del

problema y de objetivos.

'58



5.4.- Arbol de problemas.

TABLA 13 Arbol de problemas

El proceso de atencidén a un cliente tarda
14 dias lo que representa un alto tiempo
de respuesta a las solicitudes de
prestaciones sociales

i :

La actividad de analisis y aprobacién de = 3.9% ot af]l|§dos
casos esta siendo cuello de botella en el perCIber_\'un Ser\{lclo de
procesamiento de casos. De 100 casos atencion al cliente
que ingresan a la semana solo 54 son deficiente,

analizados y aprobados.

i

No se evalua la eficiencia
de procesar 54 casos a la
semana de acuerdo a la

capacidad del proceso de El 25% de los usuarios N_o se evaluan las ]
atencion al cliente. considera que existen necesidades y espectativas
actitudes incorrectas de los clientes para la
de los trabajadores retroalimentacion de la
con los afiliados que informacién de los usuarios
asisten al ISSDHU del servicio
No existe una T
caracterizacion y N
procedimientos del proceso * '+
de atencion al cliente
debldamente documentada El Depto de RRHH Falta de motivacion en
y autorizada. X los empleados para el
carece de mecanismos

desarrollo de sus

para la formacion del el

personal




5.5.- Arbol de Objetivos

TABLA 14 Arbol de objetivos.

Eliminar el cuello de botella que esta
generando la actividad de andlisis vy
aprobacion de casos en el proceso de
atencidn a las solicitudes.

A

T T

Establecer I|m|te§’ de Control en el Elligltlasr ueel cg:sriiieer:;ajeuedlz ) o e S S g ——
proceso de atencion al cliente en base { lepcons! a Mejorar la eficiencia de de los client 15%
al tiempo estandar de ejecucion de las informacion técnica que le procesamiento de casos © los clientes a un 197%
siguientes actividades : brindan acerca los servicios aun 85%
-Recepcion y  Revision de la de prestaciones sociales es ?
documentacion. (24 min) mala.
-Elaboracién del estado de cuenta ‘ "
certificado. (7.8 hrs) ?
-Analisis del caso. (24.96 min) ‘
-Analizar y aprobar solicitudes.(9 min) | |
-Revisiébn de fondos y emision de
cheques.(16.98 min). Reducir en un 75% el porcentaje | Proponer metodos de
de insatisfaccion que tienen los | evaluacion de las necesidades
f usuarios en cuanto a las |y espectativas de los clientes
Definir un método para medir actitu_des incorrectas d?- los para g r_e,troalimentaciéq Ed
a oficiencia en ol trabajadores  con los afiliados informacién de los usuarios del
- A que asisten al ISSDHU. servicio
procesamiento de 54 o mas
€asos en una semana. 4
I
i i 1
Establecer la caracterizacién Crear politicas de motivacion e
y  procedimientos del Crear mecanismos para la incentivos a los empleados
proceso de atencion al formacion del personal para el desarrollo de sus
cliente debidamente labores
documentada y autorizada.
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5.6.- Formulacién de alternativas

El arbol de objetivos, muestra las necesidades que se requiere para satisfacer a
los clientes segun el diagnostico realizado.

Se presentan a continuacion las alternativas propuestas para mejorar la
problemética detallada con anterioridad. Estas alternativas son consecuentes con los

objetivos planteados.

Objetivo 1:
Al. Establecer los métodos para desarrollar los controles del proceso, en la
implementacion de esta alternativa se requeriran de una asesoria técnica mas otros

gastos lo que suma un costo de $600.

Objetivo 2:
A2. Reunién del comité 2 veces a la semana en lugar de una, para emplear esta

alternativa se tendria que incurrir en un costo de $350.

Objetivo 3:
A.3 Establecer mecanismos internos para la divulgaciéon de la informacién técnica de las

prestaciones, esto nos lleva a un gasto aproximado a $600.

Objetivo 4:

A4. Contratar una persona para desempefar actividades del proceso de atencion al
cliente donde existen retrasos, especificamente en el area de contabilidad, se incurrira
en un costo de $1790 en gastos de seleccion y reclutamiento del nuevo personal

ademas de salarios del personal nuevo.

Objetivo 5:

A.5. Crear politicas para la buena atencién de los clientes, para lo cual sera necesario
incurrir en gastos de administracion y capacitacion para los empleados el costo total es
$250.

Objetivo 6:
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A.6 Proponer cursos de la buena atencion de los cliente. Para esto se necesita gastar
en seminarios impartidos que equivalen a $270

Objetivo 7:
A.7 Conocer las necesidades y expectativas de los usuarios a partir de investigaciones

cuantitativas y cualitativas. Para desarrollar esta alternativa se requieren de $390.

Objetivo 8:

A.8 Establecer un procedimiento de capacitacion para el departamento de R.R.H.H,
donde se incluyan planes de capacitacion. Para esta alternativa se tendria que asignar
un monto de $450.

Objetivo 9:

A.9 Premiar a los empleados en base a los resultados de la evaluacion del desempefio.

El costo de implementar esta alternativa es de $2,150.

5.7.- Costo de Implementacion de las Alternativas

Para cada una de las alternativas planteadas se investigaron y calcularon los costos
aproximados de los recursos necesarios para la ejecucion. Todos estos costos se
tabularon en la tabla 15 y de esta manera comparar la diferencia de costo de una
alternativa en comparacién otra, y de esta manera seleccionar las mejores aunque no

necesariamente las mas baratas.

TABLA 15 COSTO DE IMPLEMENTACION DE ALTERNATIVAS

Al. Establecer los métodos

para desarrollar los controles -
-Definir los controles y

del proceso, en la | herramientas para el | R1. Papeleria y
implementacion de esta | Proceso de atencion. utiles de oficina. C-R1=$150
alternativa se requerirdn de | -Formacion del personal. R2 . Material C-R2 = $150
o . didactico. $ 600
una asesoria técnica mas
-Evaluar el C-R3 = $300
otros gastos lo que suma un | comportamiento de | R3. Honorarios de -
atencion al cliente. Asesor

costo de $600.

| Actividades a realizar RECUrSOS Costo/R Costo
Alternativas para ejecutar la X total/
. necesarios :

alternativa Alternativa

-Revision de los ciclos

3
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del servicio.

A.2 Reunién del comité dos

R1. Papeleria y

veces a la semana los dias | -Papeleria y materiales | Utiles C-R2 = $200
lunes y los casos que queden | para la elaboracién de | R2. Refrigerios y
pendientes el dia viernes, | actas gastos C-R3 = $150 $ 350
para emplear esta alternativa administrativos
se tendrian que incurrir en un
costo de $350.
Dar a conocer el R1. Distribucion
de papeleria
programa completo de informativa
prestaciones sociales a R2. Exposiciones
A.3 Establecer mecanismos todos los afiliados  por informativas C-R1 = $4400
. . - medio de brochure. . _
internos para la divulgacion de e A directas a los C-R2 = $400 $5000
- R -visitar las diferentes - _
la_informacion técnica de las | ;i iciones a las que afiliados C-R3 =% 200
prestacilones, E_!stodnos SIglggg 2 | comprende y dar charlas cFif Dl?ﬁf(())?rlgggigg
un gasto aproximado a : acerca de los servicios den la internet
que oferta el ISSDHU.
A4. Contratar una persona
para desempefiar actividades
del proceso de atenciéon al R1. Gastos de
cliente donde existen retrasos, seleccion y
copeccamente on e e e |- crear un pueso ce | SSATERD 0 | e
realizara Ia,s actividages de WEIEZ]D, uno para gn el periédico)
reforzar el area de ) _ $1790
gluaebn(;;ary Ie();itireitrﬁqoje 22 IEEEFEEN CE SRITIIEES R.2 Salario C-Rza—ﬁS(S)ﬂOO/
incurrira en un costo de $i790 3y 0los EEIEES. m.ensual de los
en gastos de seleccion y nuevos puestos.
reclutamiento  del nuevo
personal ademéas de salarios
del personal nuevo.
A5 Crear politicas para la
buena atencibn de los - - R1. Material
- . | -Administracion y A
clientes, para lo cual serd Y didactico. _
necesario incurrir en gastos R [ G CiRL= s dne
de administracion 555 el EEelos EEemEen R2. Honorarios de B
capacitacion para Io)s/ y adopten los cambios. Asésor C-R2= $150
empleados el costo total es
$250.
A.6 Proponer cursos de
atencion al cliente para que | -
sepan como tratar a los Contratar los servicios
- . CADIN para la | Rl. Gastos por
clientes, ofreciéndoles una L. . L _
o . formacion profesional a | seminarios C-R1=$270 $270
atencidon personalizada. Para . : -
. través de cursos | impartidos.
esto se necesita gastar en Atencion al cliente
seminarios impartidos que
equivalen a $270.
A.7 Conocer las necesidades =il EepciEi
y expectativas de los usuarios li d , 'I. d pf_ . y C-R1 =$100
a partr de investigaciones -Realizar encuestas de | Utiles de oficina.
o o servicios con los | R2. RRHH _
cuantitativas y cualitativas. ; . C-R2 = $50
clientes. R3. Honorarios de _
Para desarrollar esta p | | C-R3 = $240
alternativa se requieren de -Formacion del personal. | Asesor $ 390
$390.
A.8 Establecer un | - Evaluar | R1. Papeleria y C-R1 = $150
procedimiento de capacitacion | constantemente el nivel | (tiles de oficina. $450
para el departamento de | de comprension R2. Honorarios de C-R2 = $300
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R.R.H.H, donde se incluyan | -Adecuar el nivel de | Asesor
planes de capacitacion. Para | capacitacion a los
esta alternativa se tendria que | participantes.
asignar un monto de $450. - Presentar un ndmero

limitado de conceptos

por vez.

- Separar las tareas de

aprendizaje en varios

conceptos simples.

- Involucrar a todos los

trabajadores (para que

todos participen

activamente, no sélo

observar la

demostracion de un

individuo).

- usar material visual

(como muestras de fruta

defectuosa)

-Estimular a los

participantes para que

hagan preguntas sobre

el tema

R1. Asesoria

A.9. Premiar a los empleados | -Definir  método  de | técnica. R1=$100
en base a los resultados de la | evaluacion al | R2. Presupuesto R2=$2000
evaluacién del desempefio. EI | desempefio. asignado. R3=$50
costo de implementar esta | -Implementar método R2. Gastos $2,150
alternativa es de $2,150. Generales
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CAPITULO 111 “Propuesta de un sistema de de gestion de calidad
para el proceso de atencion de solicitudes de servicios de

prestaciones sociales a los afiliados del ISSDHU.”

Se plantea el siguiente sistema de gestidén de calidad de acuerdo al orden establecido
por la norma ISO 9001;2000, cabe destacar que en el marco tedrico se encuentran
definidas los criterios que seran aplicados y la justificacion de los criterios que no aplican

a este sistema.

El sistema esta basado en la aplicaciéon del modelo de un sistema de gestion de calidad
basado en procesos el cual es aplicado por la norma, el cual tiene como entrada los
requisitos de los clientes, la realizacion de las actividades necesarias en la gestion del
proceso para obtener como resultado la satisfaccion de los clientes. El cual es el motivo
principal de toda la gestién del departamento lograr tener clientes satisfechos siempre
dispuestos a volver a utilizar el servicio y ademas recomendarlo a los demas afiliados

gue no lo utilizan aun.

Para lograr identificar la problematica del departamento de prestaciones se realizd un
diagnostico y el analisis de la situacion actual para asi encontrar las alternativas
propuestas que en conjunto ayudan a la conformacion del sistema de gestion de calidad
y a la aplicacion de los criterios de la norma.

Con la implementacion de este sistema se aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidas las acciones para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad de los requisitos del cliente y los

reglamentos aplicables al funcionamiento del departamento de prestaciones.

A continuacién se desarrolla el contenido de la propuesta iniciando por la planificacion

del proceso.
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1-. Planificacién del proceso

Consiste en el establecimiento oficial de las actividades a realizar en el proceso, asi
como la definicion de las directrices y compromisos de la direccion para lograr mantener

la satisfaccion de los clientes.

1.1-. Caracterizacion del Proceso

La descripcion del proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones
sociales a los afiliados del ISSDHU, tiene como finalidad determinar los criterios y
métodos para asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a

cabo de manera eficaz, al igual que el control del mismo.

Se define el proceso como el Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de Salida. Esta delimitacion del proceso
gueda reforzada con la identificacion de sus entradas y proveedores y de sus salidas y
clientes. Tanto las entradas como las salidas pueden ser de diferente naturaleza
(materiales procesados, casos resueltos, informacién, servicio técnico, personas, entre
otros) a sus ves los proveedores y clientes pueden ser tanto internos (es decir otros
proceso) como externos a la organizacion. La aplicacién de la caja negra para la
descripcién de las actividades esta sujeta al orden y secuencia segun el PHVA(planear,

hacer, verificar, Actuar),

Esto implica que la descripcién del proceso se debe centrar en las actividades, asi
como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas
y la gestién del proceso. La ficha del proceso se puede considerar como un soporte de
informacion que pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el

control de las actividades, asi como para la gestion del proceso.

A continuacion se definen aquellos conceptos que se han considerado relevantes
para la gestién del proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones

sociales a los afiliados del ISSDHU y que se incluiran en la ficha del proceso.

o Misién u objetivo: es el proposito del proceso. Para definirlo se realizan las

siguientes preguntas: ¢, Cual es la razon de ser del proceso? ¢para que existe el
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proceso? La mision u objetivo debe inspirar los indicadores y la topologia de
resultados que interesa conocer.

Responsable del proceso: es la funcion a la que se le asigna la responsabilidad
del proceso y en concreto de que este obtenga los resultados esperados (objetivo)
es necesario que tenga capacidad de actuacién y debe liderar el proceso para
implicar y movilizar a los actores que intervienen en el.

Alcance del proceso: el alcance pretende establecer la primera actividad (inicio)
y la ultima actividad (fin) del proceso, para tener nocion de la extension de las
actividades en la propia ficha.

Fecha de vigencia: se refiere a la fecha en que se implemente en la organizacion
todos los requisitos establecidos en la ficha del proceso.

Cdodigo: cbdigo definido por la organizaciéon para el control de los documentos.
Entradas: recursos humanos, materiales, informacion, necesarias para la
ejecucion de las actividades del proceso.

Actividades: secuencia de acciones que se llevan a cabo en el proceso de
manera ordenada de acuerdo al ciclo PHVA. (planear, hacer, verificar, actuar).
Salidas: resultados obtenidos de la realizacion de las actividades. (registros,
servicio finalizado.

Proveedores: Es el departamento o persona que, como parte de la institucion
brinda servicios a otra area o persona de la misma, para poder realizar su funcion.
Cliente: Es el departamento o persona que, como parte de la institucion recibe
servicios de otra area o persona de la misma, para poder realizar su funcion.
Indicadores del proceso: son los indicadores que permiten hacer una medicién y
seguimiento de como el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su mision u
objetivo. Estos indicadores van a permitir la evolucién y las tendencias del
proceso, asi como planificar los valores deseados para los mismos.

Controles del proceso: se refiere a aquellos parametros sobre los que se tiene
capacidad de actuacién dentro del ambito del proceso (es decir que el propietario
0 los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el

funcionamiento o comportamiento del proceso y por tanto de los indicadores
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establecidos. Permiten conocer a priori donde se puede tocar en el proceso para
controlarlo.

o Documento y/o registros: se van a referenciar en la ficha del proceso aquellos
documentos o registros vinculados al proceso. En concreto los registros permiten
evidenciar la conformidad del proceso.

o Recursos: se reflejan los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de
trabajo necesario para ejecutar el proceso.

A continuacién se presenta la descripcion de las caracteristicas del proceso (ficha del

J__

proceso).

TABLA 16 PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUDES DE PRESTACIONES SOCIALES

OBJETIVO: Garantizar una respuesta
eficaz y oportuna a las solicitudes de los
afiliados de prestaciones sociales.

ALCANCE: Todas las actividades que

se realizan en el proceso desde la

recepcion de solicitudes hasta la
entrega de las prestaciones sociales a
los afiliados.

ENTRADAS Y PROVEEDORES ACTIVIDADES SALIDAS Y CLIENTES

RESPONSABLE:

FECHA DE VIGENCIA:
CcODIGO:

Director del ISSDHU

12-SEPT-2007
00-00-D-00

Desempefio de REVISION PO
los procesos y DIRECCION:
conformidad con Anualmente se realiza un
el servicio. seguimiento al sistema, | Informe de
utilizando la informacién de | revision por la
Recomendaciones | entrada. direccion
para mejora. ESTABLECIMIENTO DE DPTO
JUNTA DIRECTRICES: _ Plane_s _ DE '
DIRECTIVA Ir_n_‘orme de Se preveen los cambios | organizacionales PRESTACIONES
afiliados que organizacionales de
utilizaron el acuerdo a los planes de | Politicas de
servicio, financiamiento que tenga la | atencion al
direccion del ISSDHU, vy | cliente
Presupuesto se establecen las politicas
aprobado de atencion al cliente.
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CLIENTE
RECEPCIONISTA

Dpto.
CONTABILIDAD

Hoja de solicitud
de prestaciones

Documentos
personales
requeridos.

RECEPCION DE
SOLICITUDES:

La recepcionista de
prestaciones recibe y
revisa la adecuacion de la
documentacién, luego se
encarga de enviarlas al
departamento de
contabilidad para que en
este se elabore el estado
de cuentas del afiliado
solicitante y procede a
enviar la documentacion al
analista.

Estado de
cuentas

Expediente

ANALISTA

ANALISTA

Expediente

Estado de
cuentas

ANALISIS DE CASOS:

El analista examina el
caso, realiza la verificacion
del trdmite de solicitud vs.
el expediente, si la
documentacion cumple con
los requisitos requeridos
por la institucién, se envia
el expediente al jefe de
prestaciones.

Documentacién
Revisada

COMITE
EJECUTIVO

ANALISTA

Expediente

APROBACION DE
CASOS:

El Jefe de prestaciones se
encarga de hacer una
Gltima  revision a las
solicitudes para analizar
los casos en conjunto con
las demés autoridades del
ISSDHU. El director
financiero es quien realiza
la revisiéon de fondos. Una
vez analizadas las
prestaciones se elabora el
acta de prestaciones
autorizadas, la cual es
firmada por todas las
autoridades superiores de
la institucion.

Acta de
prestaciones
aprobadas

DIRECCION
FINANCIERA

ANALISTA

Acta de
prestaciones
aprobadas

REGISTRO Y ENTREGA
DE PRESTACIONES:

El analista procede al
registro de las prestaciones
aprobadas en el sistema
de y genera los reportes
correspondientes para
enviarlos al auxiliar de
tesoreria y elabore los
cheques y que asi el cajero
se encargue de entregarlos
a los afiliados.

Listado oficial de
Prestaciones
aprobadas

Cheques

CAJA
CLIENTES
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DOCUMENTOS UTILZADOS

CONTROLES DEL
PROCESO

SE(.}UIMIENTO Y
Informe de ANALISIS . DE
indicadores DESEMPENO : Registro de
CAJA ) Formatos de Se analiza el | indicadores JUNTA
RECEPCION controles del comportamiento del | Registro de DIRECTIVA
r0CESo indicador del proceso y de | controles
P los controles realizados al
proceso durante el mes.
IDENTIFICACION DE
. PUNTOS DE MEJORA :
Registro de L
LS En base al seguimiento
IMElEEE oEs dado a la gesti6on del
Registro de 9 - Acciones de DEPARTAMENTO
JUNTA proceso y la evaluacion de X
controles . = mejora DE
DIRECTIVA Analisis de la_ satisfaccion del 10s | o0 eqtas PRESTACIONES
satisfaccién de los clientes se identifican | PTOP
USUAMoS acciones de mejora para la
adecuacion y mejora
continua de los servicios.

REGISTROS GENERADOS

Informe de afiliados que utilizaron el
servicio,

Presupuesto aprobado, Hoja de solicitud
de prestaciones, documentos
personales de los afiliados, Formatos de
controles de los procesos.

INDICADOR DEL PROCESO

Seguimiento y control de
las siguientes
actividades:

-Recepcion y revision de la
documentacion.
-Elaboracion del estado de
cuentas.

-Analisis del expediente vs
hoja de tramite.

-Revisién y analisis que
realiza el jefe de
prestaciones.

Informe de andlisis de la demanda,
planes organizacionales,

Politicas de atencion al cliente
expediente de los afiliados, actas de
prestaciones aprobadas, listado oficial
de prestaciones aprobadas, registro de
indicadores, registro de controles,
Registro de acciones.

RECURSOS

Eficiencia en el procesamiento de
solicitudes de los Afiliados

Recursos Materiales:

Recursos Humanos: Responsable del proceso.

Computadora accesorios, Fax

y

Documentos Utilizados, Teléfono, Papeleria y Utiles de oficina
Mobiliario y Equipo de Oficina.
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2.- Politicas de Atencién a los Afiliados

A continuaciéon se muestran los compromisos que adquiere la direccion con todas las
partes interesadas ( internas y externas) para el buen funcionamiento del sistema, a
como son los requisitos de los clientes, la efectividad de los procesos, competencia de
los recursos humanos, disponibilidad de los servicios y la atencién a las quejas y

reclamos de los afiliados.

En la siguiente tabla se describen los compromisos de la institucién con los afiliados y los
objetivos de calidad derivados de las politicas para garantizar el cumplimiento de
dichos compromisos, asi mismo se definen los indicadores que serviran para medir el
nivel de cumplimiento de las actividades propuestas. Se propone dar un seguimiento
cuatrimestral al cumplimiento de estas politicas el cual debe de ser realizado por la

direccioén.

POLITICAS DE ATENCION A LOS AFILIADOS

Objetivo: Describir los compromisos de la institucion con los afiliados.

Frecuencia de Seguimiento: Cuatrimestral

POLITICAS OBJETIVOS INDICADOR

1. Ejecutar un plan de divulgacién que de a
Cumplir con los términos conocer a los afiliados sus derechos segun
establecidos en el reglamento el reglamento de prestaciones y la

; , . . . 1. Cumplimiento del plan
de Prestaciones, asi mismo variedad de prestaciones que ofrece la P P

de divulgacion.

con los requerimientos de | institucion.

caracter legal aplicados a

proyectos de cualquier 2. Medir el nivel de satisfaccion de los 5 Niveles de satisfaccion
programa del Ministerio de clientes con los servicios del ISDHHU. ' '
Gobernacion para

proporcionar a los afiliados la
confianza adecuada y la plena
satisfaccion con los servicios
gue el ISSDHU proporciona.

3. Formar continuamente al personal en
temas relacionados con la buena atencion
de los clientes.

3. Cumplimiento del plan
de capacitaciones.

1. Medir la efectividad de las actividades | 1. Indicador y controles

Mejorar  continuamente la | del proceso de atencion al cliente, del proceso de atencion
efectividad de nuestros | retroalimentarse de esta para la mejora al cliente.

procesos, la calidad de | continGa del proceso.

nuestros servicios, para 2. Mejoras del proceso en

responder a las necesidades y
superar las expectativas de los
afiliados.

2. Reforzar la Planificacion de las
diferentes actividades del proceso
de atencién al cliente.

base a las evaluaciones
realizadas a las
actividades del proceso.

3
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Propiciar condiciones
favorables para mantener un
talento humano competente,
motivado, con sentido de
compromiso con la
satisfaccion del afiliado y la
consecucion de las metas de la
institucion.

1. Mejorar las competencias y el
desempefio del personal, ademas de
consolidar la cultura organizacional.

2. Implementar planes de capacitacion al
personal cuyo contenido sea congruente
con las metas de la institucion.

3. Evaluando el desempefio de los
trabajadores, para encontrar los aspectos
por mejorar del personal.

4. Incentivar al personal.

1. Evaluaciones de las
capacitaciones.

2. Cumplimiento del plan
de capacitaciones.

3. Resultados de las
evaluaciones del
desempefio.

4. Distribucion del
presupuesto asignado.

Aumentar el nivel de
disponibilidad de los servicios
de prestaciones sociales.

1. Contratar al personal adecuado, con la
formacion necesaria para desarrollar las
actividades del proceso de atencién al
cliente.

2. Establecimiento de programas de
prestaciones sociales.

1. Contrataciones
realizadas en el periodo.

2. Programas
implementados en el
periodo

Atender y dar soluciones
oportunas a las quejas y/o
reclamos de los clientes

1. Dar seguimiento a las quejas vy
reclamaciones de los clientes.

1. Numero de quejas Yy
reclamos resueltos

durante el periodo.

3. Divulgacién de los Servicios de Prestaciones Sociales

Uno los principales factores de éxito de cualquier institucion orientada al servicio al
clientes consiste en darse a conocer. Por tal razén es de vital importancia que el
ISSDHU, implemente un plan de divulgacién que agote todas las vias de acercamiento

factibles que impacten en la mente del afiliado.

Considerando que la investigacién de mercado revel6 la falta de conocimiento de las
prestaciones sociales que ofrece el ISSDHU, se plantea un plan de divulgacién de
prestaciones sociales del ISSDHU donde se definen las actividades a realizar y otros

elementos necesarios para la implementacion de este a un costo de U$1,700.

Dicho plan estara enfocado principalmente en dar a conocer a los afiliados los beneficios
sociales a los cuales tienen derecho, asi como también, noticias relevantes y nuevos
proyectos. El plan en cuestion estara compuesto de diferentes elementos descritos, con

objetivos definidos y recursos necesarios asignados.
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TABLA 18

PLAN DE DIVULGACION DE PRESTACIONES DEL ISSDHU

Objetivo: Describir las etapas necesarias y actividades necesarias para ejecutar el plan de Divulgacion de las Prestaciones
Sociales que Ofrece el ISSDHU

ELEMENTOS

ESTRATEGICOS

DEL PLAN

Distribucién de
papeleria
Informativa

Exposiciones

Informativas

Directas los
Afiliados

ACTIVIDADES OBJETIVO FRECUENC. RESPONS.

RECURSOS

NECESARIOS

COSTOS

Distribuir R1
Brochures, que = e CR1
Que plasmen = =Impresion U$155
informacién de = Sﬁildgggs
:;33 " Suministrar a los é cro
eneficios que | afiliados un o
ofrece el documento con 5e2| _B[!(D)Icshe[:]rcé Us$ 20
ISSDHU toda la
Distribuir informacién aq
Folletos que | referente a los D _
detallen Beneficios 3 g2 CR3
Especificamente | Sociales a los — = Impresion de [ ¢ 100
cadaunadelas | cuales  tienen 7 o =
Prestaciones a | derecho 5 < unidades
las cuales = ° -
s Rale cng
Derecho los o Us40
Afiliados. a
Elaborar una | Dar a conocer al S
revista afiliado en que g
de emisién | sus invierten las 2 R5 CR4
Mensual en | cotizaciones, asi _ £ =Impresion U$3600
donde se | como publicar & .g de 1,000
publiquen las | noticias 2 < unidades
noticias mas | relevantes y 2 S
relevantes del | nuevos 3 R6 = Disefio CR6
que hacer diario | proyectos % de revista U$ 300
del
ISSDHU.
Colocar en los | Hacer acto de R7 CR7
distintos locales | presencia en los = =Ilmpresién U$ 198
de Afiches | lugares mas = de 100
ilustrativos concurridos  por g unidades
informativos del | los afiliados ©
ISSDHU. @ R8 = Disefio | CR8
del Afiche Us$ 20
Realizar Charlas | Establecer un o
didacticas y contacto directo £ 3 _
L o c R9 =
Amenas a los | con los afiliados, £ 0O Material CR9
afiliados para | responsables de Trimestral 838 Didact
c ©2X idactico del | $100
dar una | RRHH vy Jefes H & expositor
atencion de Personal que 8 a

personalizada.

sirva como

€
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Capacitar retroalimentacion

Periédicamente en base a las

a los | necesidades vy

responsables de | expectativas

RRHH o Jefes | planteadas en Rl =

ggra tlrj:r:z?nr;gl 5 CREEEEs Semestral Mgterigl $300

. - Didactico

la informacién

de los

Beneficios a que

tienen derecho

los afiliados.

Desarrollar una

Aplicacion Web

para mostrar en

la Internet toda Ofrecer al

la informacion gy _ .
LTI | General | puelEe en Actualizar DEBENEMENTD | ROl = A
de informacién detallada del ggneral y Quincenalmente MEmEEE s || @) EEm 6 $100
en la Internet ISSDHU. afiliados banda de

La pagina Web |nfo.rma.<§|on de la Internet.

Institucion.

sera
desarrollada por
el Departamento
de informética

Comentario del Plan:

4.-. Planteamiento de un procedimiento de capacitacién para el departamento de

R.R.H.H.

El objetivo de plantear un plan de capacitacion es garantizar el desarrollo y

formacién del personal idéneo para los puestos que ocupan en la empresa, para

contribuir a la consecucion de los objetivos.

Se definen planes de capacitacion para los cargos en dependencia de las

necesidades de capacitacion obtenidas a través de encuestas que se realicen a los

trabajadores donde cada uno plantea sus necesidades de conocimiento.

En base a los resultados obtenidos de las encuestas se elabora un plan detallado

de capacitaciones y el responsable de Recursos Humanos es quien se encarga de

€
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realizar las gestiones necesarias para la ejecucién de dicho plan, y de la evaluacion de la

eficacia del mismo.

A continuacion se detalla las actividades, el objetivos del proceso, codigo, fecha
de vigencia( fecha de aplicacion del procedimiento) , responsable, y registros generados,

en el procedimiento de capacitacion propuesto:

— ]
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TABLA 19 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

OBJETIVO:
cada una de

Identificar y describir
las etapas que

conforman el proceso de capacitacion

para satisfacer las necesidades
identificadas en el departamento de
prestaciones.

ALCANCE: Es aplicado a todo el
del departamento de

personal

RESPONSABLE:

FECHA DE VIGENCIA:
CODIGO:

RESPONSABLE DE

RECURSOS
HUMANOS

12-SEPT-2007
00-00-D-00

prestaciones sociales

DESCRICION DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS

Identificar necesidades de
capacitacion

Realizar plan de capacitacion

Obtencién de informacion del
curso

2/1

Solicitud de capacitacion

Es aprobado?

Se informa
Si rechazo

| Gestién de Inscripcion |

| Asistencia al seminario |

El responsable de recursos humanos se
encargara de llevar a cabo encuestas en
las diferentes areas del departamento de
prestaciones semestralmente para
determinar aquellas necesidades de
formacion requeridas por cada trabajador
segun su propio criterio.

También, los jefes inmediatos podran hacer
sugerencias de aquellos temas que les
interesa que sus trabajadores profundicen.

Encuestas
Memorandum

En base a la informacion recopilada de los
jefes inmediatos y las encuestas realizadas
se realiza un Plan de Capacitaciones
donde se resumen todas. Los cursos y
temas necesarios a ser desarrollados, y se
programan a lo largo de un periodo
establecido.

Plan de
Capacitaciones

Investigar centros educativos que ofrezcan
el temario de estudio de interés, asi como,
toda la informacion pertinente.

También se deberd buscar otras
alternativas de capacitacion ylo
adiestramiento, pudiendo ser estas a nivel
interno.

Plan de
Capacitaciones
Proformas

Es presentada formalmente la solicitud de
capacitacion a al director del ISSDHU,
haciendo mencion de los nombres y
cantidad de persona que asistiran a cada
curso, asi como también el costo, lugar de
capacitacion y los beneficios que se
obtendran al realizar la capacitacion en la
institucion.

Solicitud de
capacitacion

Se analiza la documentacion recibida en la
solicitud de capacitacion para determinar
si es prioritaria y viable econémicamente.
Si es viable se procede a hacer la gestion
de inscripcién, en caso contrario el
Responsable de Recursos Humanos
comunica su rechazo.

Solicitud Aceptada
0 Rechazada

Si la solicitud es aprobada, se solicita al

— - 2 Hojas de
Evaluacion de la eficacia de |a participante los documentos y la | 01@s g€
formacion . - . . R inscripcion al
informacién requerida por la institucion a Curso
impartir el curso para la inscripciéon en el
. Facturas
] mismo.

3
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Se comunica a los participantes los
horarios, contenido y condiciones del
curso a impartirse, a fin de asegurar su
asistencia y maximo aprovechamiento.

Se evalla la eficacia semestralmente
segun el objetivo planteado para el curso y Plan de

de acuerdo con los criterios del plan de Capacitacion
capacitacion.

Hoja de Asistencia
Certificado de
asistencia

Para la aplicacion de este procedimiento se plantea un machote del plan de
capacitaciones para la implementacion del mismo de acuerdo al procedimiento antes
detallado.

EL plan contiene la informacién necesaria para definir los seminarios/cursos, el
objetivo de la institucion, se define de acuerdo el nivel esperado de acuerdo a cuatro
categorias que se detallan a continuacion segun el propdsito que quiere lograr la

institucién con la capacitacion:

1-. Toma de conciencia.

2-. Mejorar conocimientos.
3
4

. Mejorar habilidades.

. Implantar cambios.

Se debe delimitar el método a utilizar para evaluar la eficacia del curso/seminario
la cual depende del objetivo que quiere lograr la institucién (puede ser aplicacion en la
practica, evaluaciones etc. Segun estime conveniente la institucién), la informacién
especifica del seminario, el presupuesto asignado para la ejecucion de la capacitacion,
luego segun el resultado de la evaluacion se procede a proponer e implementar acciones
de mejora, con el objetivo de estar mejorando continuamente la competencia del
personal.

A continuacion se plantea un formato del plan de capacitaciones con las
indicaciones a seguir para el llenado del mismo y el formato de la encuesta de

necesidades de capacitacion.
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TABLA 20

INPARTIDO PARTICIPANTES OBJETIVO
Es el

FORMATO DE PLAN DE CAPACITANCIONES

origen
para  conocer
las necesidades
de capacitacion
este puede ser
por medio de

memorando del Se detalla

. . . nombre de

jefe inmediato o institucion

a través de las impartira

encuestas. sl
seminario.

la
que
el

NIVEL METODO PARA EVALUAR LA EFICACIA
ESPERADO

el | Nombre y cargo de los
participantes al
seminario/ curso.

Temas que seran
impartidos en la
capacitacion

INSTRUCTOR

El objetivo esperado
por la institucién con el
desarrollo del seminario
y/o curso.

MATERIAL
DIDACTICO

Se indica el

nivel esperado

segun el

objetivo de la .

capacitacion para asi
eficacia.

Se debe especificar el método para evaluar
la eficacia puede ser objetivo (Cuantitativo)
ylo subjetivo (Cualitativo), debe ser medible
evaluar

porcentualmente la

H/CLASE FECHA LUGAR

Nombre del
instructor del
seminario ylo
curso

Material didactico que
sera utilizado en la
capacitacion, debe ser
proporcionado por el
organismo que
impartira el mismo.

PRESUPUESTO

Fecha en el
Horas que dura e sera
el seminario. q .

impartido

Direccion exacta donde se
impartira el seminario.

VALOR OBTENIDO % DE EFICACIA

Presupuesto asignado por la institucion para
capacitacion del personal.

JUSTIFICACION DE LA EFICACIA

eficacia por el nivel esperado

Valor  obtenido del nivel
esperado. Se obtiene de
multiplicar el porcentaje de

Valor cuantitativo en
porcentaje del la eficacia
obtenida se obtiene como
resultado de la evaluacion
del método empleado.

porcentaje obtenido
resultado obtenido.

Debe de ser capaz de explicar y/o justificar el

en la eficacia, segun el

ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

periodo.

Se proponen acciones de mejora segun la eficacia obtenida, esta evaluacion debe de permitir retroalimentarse de
las necesidades de futuras formaciones para el personal y incluirlas en el plan de capacitaciones del proximo




de Sistemas 2007

Encuesta de necesidades de Capacitacion

Por medio de esta encuesta se pretende identificar necesidades de capacitacion en el

personal del departamento de prestaciones del ISSDHU, por lo cual, le pedimos llene el
siguiente formato.

=

W e

l. Datos generales del trabajador:

Nombre completo:

Fecha:

Area en el cual trabaja:

Cargo que ocupa:

Il. Informacién relacionada con su cargo:

¢,Que charla, curso, seminario 0 talleres ha recibido usted?

¢, Qué otras charlas, cursos, talleres 6 seminario sugeriria usted realizar para mejorar
su desempefio actual?

¢Mencione, de que manera contribuirian a mejorar su desempefio?

Il Del siguiente listado selecciones, los aspectos que usted domina 6 tiene
conocimientos.

Conoce los indicadores de su proceso.

Si: No:

Sabe como se deben llevar el control de su proceso.
Si: No:

Conoce los procedimientos de su proceso

Si: No:

Domina la caracterizacion de su proceso.

Si: No:

Conoce los registros que usted realiza.

Si: No:

Gracias por su colaboracién
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5.- Evaluacion al Desempefio

El esfuerzo de cada individuo esta en funcién del valor de las recompensas
ofrecidas y de la probabilidad de que estas dependan del esfuerzo. La evaluacion del
desempefio es una sisteméatica apreciacién del desempefio del potencial de desarrollo
del individuo en el cargo.

Se pretende que con el desarrollo de un método de evaluaciéon del desempefio en
el ISSDHU se estime el rendimiento global de cada empleado este es un proceso

dinamico, ya que los empleados seran siempre evaluados con cierta continuidad.

Con esto el Departamento de Recursos Humanos del ISSDHU en conjunto con
los jefes de podran localizar problemas de supervision del personal, de integracion del
empleado a la organizacion o al cargo que ocupa en la actualidad, de desacuerdos, de
desaprovechamiento de los empleados con potencial mas elevado que el requerido por

el cargo, de motivacion, etc.

Desde el punto de vista de gestién de calidad la evaluacion del desempefio
permite llevar un control sobre el trabajo de los empleados, esto permite tomar
decisiones correctivas siempre que el desempefio del empleado sea menor de lo
deseado o decisiones de actitud alentadora para aquellos que su desempefio es

satisfactorio o excede lo esperado, en este caso mediante un incentivo econémico.

Por lo antes expuesto es de vital importancia para ISSDHU, evaluar el desempefio
de sus empleados. Mediante una aplicacién eficaz y oportuna, este proceso permitira
aumentar la eficiencia de los empleados y contribuira de manera significativa al

desarrollo profesional y personal de los mismos.

La propuesta para el ISSDHU es que se evaliue formal y periédicamente el
desempeiio de cada empleado sobre la base de un procedimiento descrito a

continuacion:
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TABLA 21 PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

OBJETIVO: Establecer las actividades | RESPONSABLE:

adecuadas que permitan medir el - RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS
desempefio de los trabajadores en - DIRECTOR EJECUTIVO

todas las areas del ISSDHU - JEFES DE AREA

: FECHA DE VIGENCIA:
ALCANCE: Es aplicado a todos los | ~ApiGo: 12-SEPT-2007

trabajadores del ISSDHU 00-00-D-00

DESCRICION DE LAS ACTIVIDADES

REGISTROS
GENERADOS

ACTIVIDADES

Recursos humanos establece los objetivos
de la evaluacion en coordinacion con la
Direccion Ejecutiva. Posteriormente se

proporciona una propuesta de criterios de Formatos de

Establecimiento de evaluacién por Jerarquia de niveles a los Criterios de

Objetivos y Criterios de diferentes responsables de areas para Evaluacion.

Evaluacion. que brinden sus aportes de mejoras a los Memorandum
criterios en cada evaluacion y su debida

aprobacién esto incluye a la Direccion
Ejecutiva.

Una vez aprobados los criterios de
evaluacion por la Direccion Ejecutiva,
cada Jefe de area es el encargado de
realizar la evaluacion a sus subordinados,
sirviendo el area de Recursos Humanos
v de staff, coordinando y regulando el
sistema de evaluaciéon, ademas de
proporcionar los materiales que se

A 4

Asignacion de
Responsables

Memorandum

Aplicacion de Criterios
de Evaluacion.

requieran.
Cada responsables de area aplica los
\ 4 criterios de evaluacion segun el

desempefio que ha mostrado el personal

Andlisis de Resultados ; e
bajo su cargo, lo califica conforme el

Resultados de

instructivo del formato de evaluacion. SELC
Las evaluaciones del personal se efectian
v cada 6 meses a los diferentes niveles.

Finalizadas las evaluaciones al personal

Entrevista de se procede a tabular la informacion

Informacion de Resultado individualmente,  reflejando el puntaje

Yy concientizacion obtenido en porcentaje, segun tabla de Memorandum de
puntaje de calificacién para posteriormente Evaluacién

graficar el perfil del evaluado en el formato,
para lo cual, se utliza la calificacion
obtenida en letras romanas en cada uno
de los criterios evaluados.




de Sistemas 2007

En una entrevista individual cada
responsable dara a sus subordinados su
hoja de evaluacién para que se entere de
los resultados. Se sefialan los puntos
debiles y fortalezas instandolos a que
superen las debilidades. Al mismo tiempo
se dara la oportunidad de expresar sus
ideas y opiniones al trabajor las cuales
puede ser aprovechadas para mejorar el
desempefio, anotando estos en el punto
comentarios del calificado en el formato
establecido.

Entrevista disefiada

Andlisis y Comunicacion
de Resultados

\ 4

Concluida la entrevista de informacién con
cada trabajador, se le proporciona todos
los resultados de evalucion al
departamento de Recursos Humanos para
que este tabule la informacion por areas y
la presente a la Direccion Ejecutiva, al
mismo  tiempo realice la debida
publicacion de los resultados en murales y
demés medios de comunicacion.

Se analiza los resultados por area a través
de un indicador anual de desempefio
aceptable, el cual cual tendra como meta el
80 % minimo.

Resultados de
Evaluacion.
Indicador de
evaluacion al
desempefio.

Implementacién de
Acciones de Mejoras

Se recopilan los comentarios del
evaluador para transformarlos en
acciones de mejoras al igual que una vez
teniendo las deficiencias globales por
areas se analizan las causas y se generan
acciones.

Acciones de Mejora
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5.1.- Formato de Evaluacion al Desempefio
El formato de evaluacion de desempefio propuesto debe ser llenado siguiendo las

siguientes instrucciones.
5.1.1.- Instrucciones para el Calificador
1 - Llene el encabezado del formato con los datos del Empleado sin omitir ninguno
2- Sea objetivo al calificar
3- En la columna de la izquierda, se encuentra las caracteristicas y su definicion. Lea
correctamente estas definiciones para que califique de acuerdo a lo definido y no lo que
interprete a su modo.
4 -Las caracteristicas tienen 4 diferentes expresiones que equivalen a determinaos
Grados de calificacion.
5- Lea detenidamente las expresiones y grado de cada caracteristica, marque en la
casilla que més se ajuste en la actuacion, de la persona objeto de evaluacion.
7- marque una a una las caracteristicas hasta completar todos, por cada una de las
personas a evaluar.
8-Déle la oportunidad de manifestar sus ideas libremente, invitandole a tener mayor
comunicaciéon. Hagale ver en usted no solo la persona que exige si no a la persona que
ensefa y asesora.
9- Continué la entrevista indicandole su fortaleza y debilidades motivelo a superar las
tltimas
10- Una vez de concluir la calificacion del empleado, este firmara la hoja
correspondientes ambos estan de acuerdo
5.1.2.- Llenado de Formatos

1- Asigne puntos numéricos a cada uno de los criterios establecidos en el formato

segun el desempefio mostrado por el evaluado.
2- Luego llene el formato donde se consolidan los resultados para obtener la

calificacion de la evaluacion.
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Para el llenado de este formato se debe indicar el nivel obtenido en cada criterio

para realizar el grafico de lineas y asi observar el nivel de cada trabajador

considerando que entre mas alto sea el grado mejor es el nivel alcanzado.

Al final se suman los puntos asignados a cada nivel, segun el nivel obtenido, se

calcula el porcentaje obtenido y asi se determina la calificacion final.

| Nombre del Trabajador: | |
| Responsableinmediato: | |

personal

Personal
Iniciativa 'y
Creatividad
Cortesiay
Amabilidad

Comportamient

0 en Grupo

c
e
o
@
o
=
=
c
Q
S

Actitud h hacia
el Trabajo
Organizacion
del Trabajo
Calidad de
Rapidez y
Cantidad de T.
Superacion
Relaciones
Humanas
Superacién
Puntualidad y
Capacidad de

%)
@
3]

-
%)

=
(]
et
[3)
@©
S
@

O

| PERFIL DE CALIFIACION

Comentario del Evaluador:

Firma del Empleado: Firma del Evaluador:

Firma del Responsable de RRHH:




Ingenieria

de Sistemas 2007

J__

TABLA 23

CRITERIOS DE EVALUACION

Actitud hacia el
trabajo

Disposicion e
interes
manifestado por
el trabajador
para realizar su
labor

Actla con indiferencia
en las tareas que le son
encomendadas.

Iv=1

Es diligente, muestra
claramente mucha
agrado e interés en todo
lo que realiza

Denota, agrado e
interésen en todo lo
que realiza

=3

Muestra Interes en
las Tareas
encomendadas

=2

Organizacion de
su trabajo

Rapidez y

Cantidad de
trabajo

El ordenamiento
Capac@ad para Es organizado y Los resultados de sus Ejecuta su trabajo sistematico de sus
organizar y ordenado en la actividades muestran su en combleto actividades
ejecutar las ejecucion de sus falta de organizacion lli= desorgen conllevan a
actividades a su actividades. 9 > B V=1 excelentes
cargo =3 B resultados
1=4
Calidad de
trabajo
Son los Algunas veces le hacen La calidad del
b res_L:thados | ’ correcciones u La calidad con que | Eloa EIS Trabai
obteni 10s por & observaciones a su realiza su trabajo es muy EENENS: S EED 63
trabajador en i Presentan mucha altamente
trabajo.Tiende a buena, presenta un alto P 3
cuanto ala superar su fallas., la grado de eficiencia deficiencia al calificado. Cumple
forma de calidad de sus trat.;ajos =3 momento de con requisitos | = 4
ejecutar sus es reqular Il =2 elaborar su trabajo
actividades. 9 V=1

Relaciones
Humanas

Es la habilidad Algunas veces se " " Generalmente
- h Nunca cumple con su Siempre realiza su - h
para realizar los requiere apresurarlo ] : : realiza su trabajo en
trabajos de para que cumpla con trabajo en la fecha trabajo en el tiempo el tiempo
rogramada establecido :
acuerdo a lo sus tareas. R gllv— 1 =4 establecido
programado =2 =3
Superacion
Personal
. . Generalmente aprovecha No muestra ningin Es notoria la
. . Muestra poco interés h . e L -
Es el interés de S AL TS todas las oportunidades interes en adquirir inquietud de adquirir
adquirir nuevos p conogimientos asu alcance para adquirir nuevos nuevos
conocimientos _ : nuevos conocimiento conocimiento conocimientos
=z =4 V=1 11=3

Conducta
manifestada
hacia las demas
personas

Frecuentemente
provoca fricciones entre
los compafiero de
Grupo.

V=1

Es accesible con sus
compafieros Guardando
las Relaciones Formales

11=3

Circunstancialmente
provoca problemas
de poca gravedad
en su grupo de
trabajo
1=

Crea un ambiente
receptivo y
armonico entre sus
comparfieros
1=4

Iniciativa y
Creatividad
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Constantemente
Capaz de . Aporta nuevas ideas sugiere y/o propone
aportar y sugerir Reallza suz I?bor(és Es poco Imaginativo en la que facilitan la ideas que den
nuevas ideas unicamente | €l modo realizacion del trabajo realizacion de su funcionalidad y
con su trabajo como“s;e_ 2e ies V=1 trabajo simplificacion a su
B =3 trabajo
1=4

Identificacion
con la
Institucion
L Posee un alto grado de
Vel e conciencia acgerca de
personal a los obietivos de la Cumple sus objetivo de Se identifica con los Su comportamiento
cercade sus Institdcion Pone una manera eficiente, objetivo de la denota ser
objetivos en enerdia entus.iasmos contribuyendo de esta Institucion ,pero en inconsecuente con
relacion alos gia, nos y manera al logro delos algun momento le lo objetivos
o esfuerzo al servicio y s A Ao
objetivos de la na objetivos globales falta dindmismo institucionales
L consecucion de los _ _ _
Institucion y la 3 =3 =2 Iv=1
- mismos
consecucion de I= 4
estos
Puntualidad
yAsistencia
Frecuentemente
Es la presencia Asiste a su trabajo - 7 cae en la
fis?ca del aunque en ocasior{es FE5E PUTLEAITENR & 22 ITEUAE] 30 e Impuntualidad
- su trabajo todos los dias ocasiones no asiste I 'y
trabajador en su llega tarde =4 =2 ausentismo sin
puesto de 11=3 justificacion.
trabajo V=1
Capacidad de
Comunicacion.
. Generalmente su
Su mensaje verbal y mensaje verbal y
Aptitud de Algunas veces cuando Ny escrito es muy claro " :
p 9 o La falta de precisién en . Y escrito es de facil
expresar un se expresa es dificil : : y preciso. presenta : -
- - su mensaje deja muchas comprension. Tiene
mensaje de captar el objeto de su interrogantes Muy buenas habilidades para
forma verbal o mensaje. 9 habilidades de P
- > V=1 A expresarse
escrito =2 expresion .
| =4 facilmente
I =3
Cortesia y
Amabilidad
p Tiene un
P La mayoria de las veces " Generalmente es
Estado animico ] comportamiento
Con Frecuencia anda muestra un muy amable y
agradable y - - . grato y agradable
servicial en de mal caracter, no comportamiento hostil al en el desarrollo de cortes al
) realiza su trabajo con momento de ejecutar su : desempenfiar sus
que ejecuta el " TF " A sus funciones. A :
) cortesia y amabilidad trabajo, la cortesia y 4 funciones. Casi
Eleeelan S0 =2 amabilidad no son STEHIITE E5 T nunca da malas
trabajo - ; amable y cortes con !
! aplicada. Y contestaciones
- las demas personas _
V=1 =4 =3

Comportamiento
en Grupo
Se detaca .Participa
Actuacién en Es capaz de adaptarse Rephaza las Iapqres en activa'y Mggstra alguna

e equipo. No participa y no expontaneamente dificultad para

actividades y actuar en grupo
: _ se adapta al grupo en su grupo de adaptarse al grupo
propias del =3 - L _
- V=1 trabajo =2
trabajo. =4

Sistemas 2007 J——
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5.2.- Formato Resumen de la evaluacion al desempefio por Area”
A través del siguiente formato que puede elaborar un resumen del desempefio por Area,.

Asimismo se puede obtener comparativamente cual es el empleado con mejor

desempefio en el area.

? Los datos presentados a continuacién son simulados para ilustrar mejor al lector

— ]




TABLA 24 Formato Resumen de Evaluacién de Desempefio, Nivel Directivo

FORMATO DE EVALUACION DE DESEMPENO

Nombre de los 1. Lic. Marbelly Hernandez 2. Sr. Armando Arévalo 3. Lic. Cruz Palacios 4. Sr.Javier
Trabajadores : Veyvidea

Responsable Inmediato: Iéli(\:/éému”o ‘ Area Evaluada: Departamento de Finanzas

Periodo: ler Trimestre 2007 Fecha:12/02/2007

.
4 8 3 3

Capacidad para Administrar

- o =
s o =
c o cn
= S a5
o o =)
) = o T
=) =] > C
o o ~ 0o
O < O

Consolidad
o
Porcentual
Puntos por
Conquistar

(]
©
—
=
(]
o
=
o
o

3.25 ‘ 87.50 4 12.50 0.75

Calidad de Trabajo 4 4 3 3 35 0 4 12.50 0.50
|a |3 [a]a /87.50 | 4 || 1250 || 025
Criterio Porcentaje Obetnido(%) 00 4 25.00 1.00

Capacidad de Comunicacién 4 ’4 ‘3 ‘3 | 35 |87.50 4 12.50 0.50

Responsabilidad e} | 2 I Vi | 2 35 87.50 4 12.50 0.50

Aqui se

Superacién Personal plasma la 3.75 93.75 4 6.25 0.25
Grado o]
—{ puntaje de

Relaciones Humanas cumplimiento 35 87.50 4 12.50 0.50

en base a los
Criterios de
evaluacion.

Identificacién con la Institucion 3 3 8 3
N —
Puntualidad y Asistencia 3 2 4 ‘l Promedio .25 4 18.75 0.75

Comportamiento en Grupo 4 4 4 ‘ 4 | 4 | 100.00 4 0.00 0.00

Comentario del Evaluador:

Iniciativa y Creatividad 87.50 4 12.50 0.50

3. 87.50 4 12.50 0.50

)
o
®
<
)
>
o
o
I

Firma del Evaluador:

Firma del Responsable de RRHH:
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5.2.1.- Tabla de Puntaje de Calificacion

Una vez realizada la evaluacion cada puntaje obtenido es verificado y clasificado como

Ingenieria de Sistemas 2007
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deficiente, regular, bueno, muy bueno, excelente a través de la siguiente tabla:

| 1 | 2.27 | Deficiente
‘ 2 ‘ 4.55 | Deficiente
’ 3 ’ 6.82 | Deficiente
‘ 4 ‘ 9.09 | Deficiente
‘ 5 ‘ 11.36 | Deficiente
‘ 6 ‘ 13.64 | Deficiente
‘ 7 ‘ 1591 | Deficiente
‘ 8 ‘ 18.18 | Deficiente
‘ 9 ‘ 20.45 | Deficiente
‘ 10 ‘ 22.73 ‘ Deficiente
‘ 11 ‘ 25.00 | Deficiente
‘ 12 ‘ 27.27 | Deficiente
‘ 13 ‘ 29.55 | Deficiente
‘ 14 ‘ 31.82 | Deficiente
‘ 15 ‘ 34.09 | Deficiente
‘ 16 ‘ 36.36 | Deficiente
‘ 17 ‘ 38.64 | Deficiente
‘ 18 ‘ 40.91 | Deficiente
‘ 19 ‘ 43.18 | Deficiente
‘ 20 ‘ 45.45 | Deficiente
‘ 21 ‘ 47.73 | Deficiente

] |

| 22 | 50 | Regular

| 23 | 5227 | Regular

| 24 | 5455 | Regular

| 25 | 5682 | Regular

| 26 | 59.09 ‘ Regular

| 27 | 61.36 ‘ Regular

| 28 | 63.64 | Regular

| 29 | 65.91 ‘ Regular

| 30 | 68.18 ‘ Regular

| 31 | 7045 | Bueno

| 2 || 73 | Bueno

I 75 | Bueno

| 3¢ | 7727 | Bueno

| 35 | 7955 | Bueno

| 36 | 8182 | Bueno

| 37 | 8409 | Bueno

| 38 | 8636 | Muy Bueno

| 39 | 8864 | Muy Bueno

| 40 | 9091 | MuyBueno
41 93.18 Muy Bueno
42 95.45 Excelente
43 97.73 Excelente
44 100 Excelente
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5.2.2.- Calculo del Indicador, indice de evaluacion del desempefio por Area

Tabla 26 Evaluacién por Areas

Area de recepcion 87.5% Muy Bueno
Analistas 78.47 % Bueno
Total 82.98 % Bueno

Con todos los Datos tabulados anteriormente se puede hacer distintos tipos de reportes
estadisticos asi como graficos de barra comparativos, graficos de comportamiento
historico, etc., finalmente se llega a condesar un puntaje por area y un indicador de

desempefio general de todo el personal del ISSDHU.

5.2.3.- Asignacién del Incentivo al Personal

Segun la alternativa Propuesta “Recompensar a los empleados en base a los
resultados de la evaluacion del desempefo.”, se plantea que el presupuesto
estimado asignado de $ 2000 se reparta entre los diferentes departamentos segun la

direccién ejecutiva considere mejor.

Seguido de esto se recompensard monetariamente al mejor trabajador de cada area
segun la mayor calificacion obtenida en la evaluacion al desempefio personal; esto
servira para que todos los empleados se esmeren en ser mejores y de esta manera se

contara con un Recurso Humano eficiente en sus labores.

— ]




6.- Satisfaccion de los Afiliados
6.1. Seminarios de Atencidén al Cliente.

Se plantea la ejecucion del siguiente seminario con el objetivo de reducir el porcentaje de
afiliados insatisfecho con la atencién del personal, trabajando con la competencia del personal
en el aspecto de las relaciones interpersonales para garantizar una buena atenciéon a los
afiliados.

En la siguiente tabla se presentan los datos especificos del seminario, asi mismo la evaluacion
gue se debe realizar luego de la ejecucién del seminario para ver la eficacia 'y asi proponer

acciones para la retroalimentacién y mejora del mismo.

FORMATO DE PLAN DE SEMINARIOS DE ATENCION ALCLIENTE

FUENTE Participantes TEMAS OBJETIVO ESPERADO

- Gerencia de servicio, actitud y | -Incidir en la necesidad del

percepcion. cambio en la institucion
- El cliente como razén de ser de la | donde el usuario es el
institucion. centro.
-La organizacion inteligente.
Diagnostico de o -Los diez mandamigntos de la gestién de —Dega}rrollar en los
la situacion Recepcionistas empresas de servicios. participantes de manera
problemica  de -quentos de la verdad y momentos |nteg_ral todo I<_) concerniente
la institucion. criticos dela ver_dqd. ala |r_ljportanC|a _de la buena
-El ciclo del servicio. atencion al usuario.

-El manejo de las quejas.

-El liderazgo del servicio.

-La administracion de las relaciones con
los clientes.

-El empoderamiento.

NIVEL METODO PARA EVALUAR LA MATERIAL DIDACTICO

-25%, evaluacion de los seminaristas.

Nivel 3 (Asistencia, puntualidad, participacion). -Folleto Seminario
-25%, evaluacion escrita por parte de los | MSC. Mayra | “La importancia de un buen
-Mejorar seminaristas. Rodriguez. servicio al cliente.
habilidades. -50 %, mejora en el desempefio de sus -Resolucion de casos.
funciones (Evaluacién al desempefio). -Presentacion de videos.

H/CLASE FECHA LUGAR PRESUPUESTO

16 hrs de | Sept-2007 | Salones Paebanic
instruccion

IMPARTIDO POR

CENTRO INTERNACIONAL DE CAPACITACIONES Y SERVICIOS ESPECIALIZADOS S.A.

C$ 4,600 (C$ 2,300 por participante)

Ingenieria de Sistemas 2007 J—

€



Ingenieria de Sistemas 2007

J__

VALOR OBTENIDO % DE EFICACIA JUSTIFICACION DE LA EFICACIA

ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS

6.2.- Determinacion de la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio de

atencion al cliente que tiene el ISSDHU.

La investigacion de la satisfaccibn de los clientes se realiza segun lo establecido en el
procedimiento de Evaluacion de la Satisfaccion de los usuarios. Los resultados de las encuestas

son procesados y analizados a fin de detectar correctamente el grado de satisfacciéon de los

usuarios.

A continuacion se detalla el Procedimiento de Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios

TABLA 28 PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

OBJETIVO: Determinar las etapas
necesarias para la recopilacion de datos
y evaluacion de la satisfaccion de los
clientes.

ALCANCE: Todos los afiliados que
reciben los servicios del Departamento
de Prestaciones.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE:

FECHA DE VIGENCIA:

CcODIGO:

DESCRICION DE LAS ACTIVIDADES

Recepcionista de
Prestaciones, cajero.

12-SEPT-2007
00-00-D-00

REGISTROS
GENERADOS

Identificar parametros de la
encuesta

Identificar el modelo a aplicar

h'4

Determinar el tamafio muestral

4

Definir los parametros a medir en la
encuesta, que determinan la calidad del
servicio de atenciébn a los afiliados del
ISSDHU.

Registros de los
parametros

Identificar el modelo a aplicar, una vez
definido el modelo, formular preguntas
tomando en cuenta las siguientes
dimensiones que determinan la calidad del
servicio: Elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad.

Informe del modelo
de la encuesta

Para el calculo del tamafio de la muestra se
aplica una ecuacion que determina el tamafio
muestral, en base a un muestreo aleatorio
simple, considerando a la poblacién como la
cantidad de personas que se atienden al
mes. La encuesta se aplicara mensualmente
a dicha poblacién.

Reporte del tamafio
muestral

€
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22

Dizeno de la encuesta

¥

Realizacion de prushas
pilotos

“f'ﬁm ple con el objet
—
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e

i

e
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Las encuestas cubren aspectos tales como
la calidad de los servicios ofrecidos por el
ISSDHU, condiciones del local, atencion
brindada por el personal, recomendacion,
guejas y reclamos y sugerencias.

Encuesta disefiada

Una vez disefiada la encuesta se hard una
simulacién de llenado con el personal del
departamento de prestaciones a fin de
determinar dificultades y/o inconvenientes
que se podrian presentar durante su llenado.

No aplica

Si durante la prueba piloto se determinan
dificultades en el llenado de la encuesta, esta
se redisefard a fin de hacerla més
comprensible. De lo contrario, se procedera

a su implementacién.

Hojas de inscripcién
al Curso
Facturas

Realizar encuestas

h

Procesamiento de datos

Analiziz de datos

k i
ldentiicacian de
acciones de mejora

De acuerdo a la frecuencia establecida se
realiza la encuesta a los afiliados que
utilizaron el servicio durante el mes.

Las encuestas seran aplicadas
aleatoriamente por la persona encargada de
caja a los afiliados que llegan a retirar su

prestacion.

Encuestas llenas

Una vez llenadas las encuestas se procesan
los datos obtenidos de las mismas a fin de

definir las frecuencias de las respuestas

Resultados de

] ) N encuesta
obtenidas, consolidando la tabulacion de
datos.
Segun los resultados generados se

determinan en orden de prioridad las
necesidades presentadas por los clientes y el
nivel de insatisfaccion con respecto a las

categorias sefialadas en la encuesta

Necesidades
determinadas

En base a las conclusiones obtenidas del
desarrollo de las encuestas se definen
acciones de mejora que permitan darle

solucidn a los problemas presentados.

Acciones de Mejora

A continuacion se realiza una propuesta de la informacion que debe componer la

documentacion a utilizar segun el procedimiento de evaluacién de la satisfaccién de los
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usuarios realizada en base al andlisis que se habia realizado en el diagnostico

preliminar.

Pardmetros a medir en la encuesta, que determinan la calidad del servicio de atencién al

cliente obtenidos en las entrevistas y visitas de campo realizadas en el ISSDHU:

e Valoracién del servicio en cuanto a; informacion técnica brindada, rapidez para
suministrar informacion a los clientes, facilidad para adquirir el servicio, tiempo de
repuesta de la aprobacion de los servicios, y el tiempo de ejecucién una vez aprobado el
servicio.

e Atencion brindada por el personal del ISSDHU en cuanto a; comprension, expresion,
eficiencia, capacidad, profesionalismo, amabilidad.

e Condiciones del local.

¢ Intensién de recomendar el servicio a otras personas.

e Quejas y reclamos; si se han presentado y sido resueltas de manera satisfactoria para

los clientes.

6.3.- Modelo de Encuesta

El modelo de encuesta propuesto es el utilizado en este estudio en la etapa de diagnostico.

6.3.1.- Calculo del tamafio muestral

Basandonos en el hecho de que la poblacion es finita, es decir se conoce el
tamafo de la poblacion mensual definida anteriormente en el calculo del tiempo estandar
propuesto para realizar las actividades, el cual equivale a que aproximadamente se
atendera a 400 afiliados al mes. Para conocer el tamafio muestral, se aplica la siguiente

ecuacion:

N*Zlp*q
st = ] ]
A HN -1+ Z2*p*y

« N = Total de la poblacién afiliada al ISSDHU

« Z.% = Nivel de confianza prefijado para una seguridad del 95% = 1.96
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« Py g = Proporciones esperadas en el que el total de la poblacion se distribuye
exactamente al 50% (p = g = 50)

e d = Precision (en este caso deseamos un 15%).
De acuerdo con los calculos realizados se tendria:

n= 400%1.96%*0.5*0.5 = 38 muestras

0.15%*(400-1)+1.96%0.5*0.5

En conclusion se realizaran un total de 38 encuestas mensuales.

— ]
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ENCUESTA A CLIENTES DEL ISSDHU

Esta encuesta es llevada a cabo para determinar el grado de satisfaccion de las
personas que hacen uso de los servicios ofrecidos por el ISSDHU.

Marque con una X la o las opciones que usted considere:
I.- Datos generales del usuario

1-. Sexo: Femenino Masculino Edad anos
lI-.Valoracion del servicio

2-.Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con los servicios ofrecidos por el
ISSDHU, por favor, dénos su opinién en los siguientes aspectos:

EXCELENTE | BUENA MALA

La informacion técnica que le brindan acerca los

servicios de seguridad social.

La rapidez con que le proporcionan la informacion
gue usted requiere.

El servicio proporcionado por el ISSDHU es facil

de adquirir (aprobacién del servicio solicitado).

Como considera el tiempo de respuesta a la

aprobacion del servicio solicitado

Como considera el tiempo de ejecucién una ves

aprobado el servicio solicitado

lll. Condiciones del local.
3-. ¢,Como calificalas condiciones del local para su comodidad?

Excelente O Buena O Mala O

IV. Recomendacion

5-. ¢ Recomendaria usted los servicios del ISSDHU a otras personas de la Institucién donde
usted labora?

SiO NoO
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V-.Atencion brindada
4-.Por favor, puntie su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones; LA
PERSONA QUE ME ATENDIO...

AREA DE ACUERDO EN
DESACUERDO

Me atendi6 de forma
amable
Recepcion

Se expresaba de
forma clara y facil de
entender

Fue eficiente

Area de Fue profesional
prestaciones

Fue capaz de
solucionar mi
problema

Me atendi6 de forma
Area de amable

tesoreria

VI. Quejas o reclamos
6-.Ha tenido algun problema con los servicios del ISSDHU

siO No O

7-. ¢, Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

VIl. Sugerencias
8-. ¢Hay alguna observacion, recomendacion o sugerencia que le gustaria dar al ISSHDU

sobre sus Servicios? Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

Muchas gracias por su colaboracion j!!
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7.- Analisis, medicion y mejora del proceso.

A continuacion se realiza un analisis de la secuencia de las actividades donde se
pretende mejorar el tiempo de ejecucion de un caso de prestaciones sociales. Asi
mismo los controles que se deben de realizar a las actividades mas relevantes del
proceso de atencion de las solicitudes, para retroalimentarse de los resultados y asi

proponer acciones que ayuden a la mejora contindia del proceso.

Los indicadores del proceso sirven de medicion de la eficiencia de la gestion de las
actividades, el seguimiento que se realiza es orientado a mejorar continuamente,

mediante el control de una meta establecida para la ejecucion de los casos.

Todos estos controles se realizan con el objetivo de obtener resultados y asi

retroalimentarse para la toma de decisiones y mejora continua del proceso.

7.1.- Linea Balanceada

Proponiendo como alternativa para balancear la linea se uniran las 3 actividades para un
misma estacion de trabajo.

Es decir las actividades K y L ahora seran realizadas en la Estacion 2 dado que la misma
tiene una tiempo no asignado de 0.29 hrs., suponiendo que el servidor solo realiza
estados de cuenta. Sumandole a esto que antes la estacién K y L son altos lo cual se

traduce en tiempo ocioso.

Por lo tanto el tiempo para las actividades se designara de la siguiente manera:

Suponiendo que el Servidor (o Auxiliar de Tesoreria) de sus 8 horas de labor diaria
dedique 3 horas a realizar estados de cuenta y 3 horas a emitir estados de cuenta y las
otras 2 horas a entregar cheques y demas tareas propias de su cargo los resultados

serian los siguientes:

Para realizar Cheques:
1 Acta ---------- > 0.083 hrs.

X = 36 Cheques al dia. °

® Suficientes para cubrir la Demanda de 100 cheques a la semana aproximadamente
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Para realizar Estados de Cuenta:

1 solicitud ---------- > 0.13 hrs.
X solicitudes ------ > 15 hrs. (3 hrs al dia x 5 dias laborables a la semana)
X = 115.38 =116 Estados de Cuenta ala Semana*

Para Entregar Cheques

1Ck ---------- > 0.06 hrs.

X CK ------ > 10 hrs. (2 hrs. al dia x 5 dias laborables a la semana)
X =166.6 = 167 ala semana

Asignar tareas en base al tiempo mas largo (C = 0.42)

TABLA 29 Asignacion de Tareas

A 0.4

[t [ A . oo
| 2 | B | 0.13 | 0.29
| | K | 0.2 | 0.09
| | L 0.06 | 0.03
| | ¢ | 0.416 | 0.004
| 4 | D | 0.2 | 0.22
| | E | 0.15 | 0.07
| 5 [ F | 0.23 | 0.19
| [ H | 0.05 | 0.14
| | G | 0.033 | 0.107
| 6 [ 0.2 | 0.22
| E 0.16 | 0.06
| | | |

Asignar las tareas en las estaciones de trabajo

* Suficiente para cubrir la Demanda de 100 solicitudes a la semana




B

0.13 hrs

Estacién 1

O

0.40 hrs 0.2 hrs

®

©

0.06 hrs

—

Estacién 2

Figura 13.- Asignacion de las tareas en las estaciones de trabajo

0.416 hrs

©

Estacion 3

Calculo de la eficiencia:

E=T/NxC =2.229 hrs. / (6)(0.42) = 0.8380 = 88.45%

Estacion 4

0.20 hrs

)

\ 015hrs /

Estacion 5

0.23 hrs 0.05 hrs

©_©
()

0.033 hrs
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Estacion 6

0.2 hrs 0.16 hrs

OXO

Con el reordenamiento de la linea se logré aumentar a 88.45%, tomando en cuenta que

el tiempo oseoso que tiene el auxiliar de tesoreria, quien puede realizar los cheques

solicitados en dos horas laborales diarias, utilice las seis horas laborables restantes en la

elaboracién y emision de estados de cuentas que es la actividad donde existe cuello de

botella.
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J__

7.2.- Limites de Control de las Actividades del Proceso
Sobre la base de las conclusiones obtenidas del diagnostico de este estudio, podemos
afirmar que los principales actividades para el procesamiento de las solicitudes de

prestaciones sociales son:

TABLA 30 Actividades a Controlar

NO De

Recibir y Revisar la Documentacion.

B Realizar el estado de cuenta.
C Examinar y Analizar el caso.
D Revisar hoja de tramite vs. Expediente.

Sobre la base de los datos recopilados a través de mediciones realizadas en situ se
calculan los limites de control para cada una de estas actividades con el objetivo de que
sirvan a la institucibn como estandares actuales que deberan ser medidos
mensualmente con el fin de ser ajustados de acuerdo a la mejora que se vaya
implementando en el proceso.

Los cuales deberan de ser ajustados después de al menos un periodo de un afio donde

ya se puede ver un comportamiento o una tendencia.

El ajuste se presentara siempre y cuando la tendencia del proceso vaya siendo central
gue es lo deseado, sin embargo esto se logrard haciendo que la gestion de las

actividades sea mas eficiente y esto se logra a través de la mejora continua.

A continuacién se presentan los resultados del célculo de los limites de control de las

actividades propuestas
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7.2.1.- Calculo de los Limites de Control parala Actividad A:

La siguiente tabla detalla las mediciones realizadas en la institucion la cuales
consistieron en la visita de 5 dias, midiendo el tiempo de la recepcion de tres casos en
cuatro horas diferentes del dia, luego se promedian estos tiempos para utilizarlos en el

calculo de los limites.

1 | Mediciones | x| |
| | | | | | |

| 06-Nov | [ 042 [039 [041 | 0.41 | 0.03
| | | 045 | 06 | 042 | 0.49 | 0.18
| | | 045 [ 038 [ 043 | 0.42 | 0.07
| | [ 039 [041 |[037 | 0.39 | 0.04
| 07-Nov | | 034 [033 | 04 | 0.36 | 0.07
| | | 048 | 042 | 038 | 0.43 | 0.1
| | | 037 [ 062 | 056 | 0.52 | 0.25
| | | 041 | 038 | 043 | 0.41 | 0.05
| 08-Nov | | 0.33 | 042 |0.35 | 0.37 | 0.09
| | | 0.48 [ 043 |[0.39 | 0.43 | 0.09
| | | 042 [045 | 048 | 0.45 | 0.06
| | | 05 [044 | 042 | 0.45 | 0.08
| 09-Nov | | 049 |[035 | 047 | 0.44 | 0.14
| | [ 04 [038 [042 | 0.40 | 0.04
| | | 041 |058 | 055 | 0.51 | 0.17
| | | 035 | 037 |042 | 0.38 | 0.07
| 10-Nov | | 041 | 037 |038 | 0.39 | 0.04
| | | 035 [0.39 | 043 | 0.39 | 0.08
| | | 039 | 041 | 042 | 0.41 | 0.03
| | [ 035 [ 039 | 043 | 0.39 | 0.08
[ 13-Nov | | 048 [058 [041 | 0.49 | 0.17
| | | 038 | 051 | 046 | 0.45 | 0.13
| | | 053 | 054 | 036 | 0.48 | 0.18
| | [ 042 [038 [045 | 0.42 | 0.07
| 14-Nov | | 033 [041 |042 | 0.39 | 0.09
| | | 053 [ 047 | 04 | 0.47 | 0.13
| | [ 037 [ 043 [0.39 | 0.40 | 0.06
| | [ 0375 [ 0.48 | 0.42 | 0.43 | 0.105
| Total | | | | | 11.93 | 2.695
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Aplicacion de los Limites de Control

g

D Xi
Limite Central = LCx=X = %
Limite Superior e Inferior =~ LCX=X £ AR

g = Es la cantidad de subgrupos (25).

Xi= Es el promedio de las modificaciones de cada subgrupo.

LCx=X = @ = 0.4260119
28

0.52447565

LCS =0.4260119 + (1.023x0.09625)

LCI =0.4260119 — (1.023x 0.09625) 0.32754815

Por tanto la capacidad de la actividad “A” del proceso es:

n n

DX D (Xi-X)?

W T e 5 _ 0.05054

n n-1 27
s =+/0.00187 =0.043262856

=0.00187

_ LCS-LCI _ 0.52447565-0.32754815

C -
P 6s 6(0.0432628560.043262856)

= Cp =0.75864732 = 75.86%

Se determiné que actualmente el proceso se esta gestionando con una capacidad de

75.86% la cual puede ser mejorada.

A continuacion se presenta una ficha estandar que facilita la recopilacion de los datos, al
mismo tiempo se propone la implementacion de la misma para brindar a la direccion un
consolidado de los datos relevantes de este control para la toma de decisiones. Esta

misma ficha se propone para las demas actividades.
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Ficha de Control para Actividad A: “Recibir y Revisar la Documentacion”.

Ficha de Referencia: Proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones sociales a los
Control afiliados del ISSDHU.

Limite Superior = 0.52447565 hrs.
Limite Inferior= 0.32754815 hrs.
Limite Central = 0.4260119 hrs.

Resultado
Esperado

Formade

Promedio de 28 observaciones al Mes
Calculo

Fuentes de Registro de Observaciones del Tiempo de Realizacién de la Actividad: Recepcion y
Informacion Revisién de Documentacion

Seguimiento

y
Presentacion

Gréfico de control de la actividad A

0.60
050 48 A 0.491041
0.40 4 0.4127|
0.30 4 0.3343]
0.20 4
0.10 4
o0+ TTTTT T T T T T
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
—o—Tendencia del tiempo de ejecucién de la actividad
== imite Superior
=== Limite Inferior
=== | imite Central
\

Ficha propuesta para el control de la actividad “Recibir y Revisar la Documentacion”.
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7.2.2.- Calculo de los Limites de Control para la Actividad B: “Realizar el estado de
cuenta”.

1 | Mediciones | x| |
I I I | | | |

| 06-Nov | 0.1 |0.12 |o011 |0.11 | 0.02 | 0.1
| [ 011 [013 [ 012 [0.12 0.02 | 0.11
| | 014 | 01 |0.09 [011 | 0.05 | 0.14
| | 014 [011 [0.11 [o0.12 | 0.03 | 0.14
[ 07-Nov | 013 [012 | 01 [0.12 | 0.03 | 0.13
| | 01 |011 | 04 | 0.20 | 0.3 | 0.1
| | 013 [0.12 [0.13 [ 013 0.01 | 0.13
| | 017 (013 | 01 [o013 | 0.07 | 0.17
| 08-Nov | 015 |[0.13 |0.13 | 0.14 | 0.02 | 0.15
| | 045 | 014 |[007 | 012 | 0.08 | 0.15
| | 013 [0.12 [0.13 [ 013 | 0.01 | 0.13
| | 012 | 01 |[014 | o012 | 0.04 | 0.12
| 09-Nov | 011 [012 | 0.1 |0.11 | 0.02 | 0.11
| | 012 [013 [012 [o0.12 | 0.01 | 0.12
| | 011 [011 [013 [o0.11 | 0.02 | 0.11
| | 014 | 013 | 013 | 0.13 | 0.01 | 0.14
| 10-Nov | 0.13 | 0.11 | 0.07 | 0.10 | 0.06 | 0.13
| | 011 [013 [012 [o0.12 | 0.02 | 0.11
| | 01 025 [019 |o0.18 | 0.15 | 0.1
| | 012 | 012 |0.18 | 0.13 | 0.06 | 0.12
| 13-Nov | 0.13 | 0.1 | 013 |0.12 | 0.02 | 0.13
| | 017 (012 [012 [o0.14 | 0.05 | 0.17
| | 013 | 01 |013 |0.12 | 0.03 | 0.13
| | 01 011 [013 [o011 | 0.03 | 0.1
| 14-Nov | 015 [0.12 [0.13 [0.13 | 0.03 | 0.15
| | 013 013 [012 | 013 | 0.01 | 0.13
| | 012 |0.08 |[009 |0.10 | 0.04 | 0.12
| | 013 [011 [012 [0.12 | 0.02 | 0.13
| Total | | | | | 3.52 | 1.26

LCx =X _3%2 0.12583333
28
LCS =0.12583333+ (1.023x0.045) = 0.17186833
LCI =0.12583333 —(1.023x 0.045) = 0.07979833
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Por tanto la capacidad de la actividad “B” del proceso en el procesamiento de solicitudes
es:

Xj n (Xi — X)?
" ,le o2 Zl _ 001221
n n-1

= 0.00045

s =+/0.00045 = 0.0212689

_LCS-LCI _ 0.17186833-0.07979833 _
6s 6(0.0212689)
Se determiné que actualmente el proceso se esta gestionando con una capacidad de

Cp Cp =0.72147584 = 72.147584%

72.2% la cual puede ser mejorada.

— ]
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TABLA 34 Ficha de Control para Actividad B: “ Realizar el estado de cuenta”

Ficha de
Control

Resultado
Esperado

Forma de
Calculo

Fuentes de
Informacion

Seguimiento

y

Presentacion

Referencia: Proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones
sociales alos afiliados del ISSDHU.

Limite Superior = 0.17186833 hrs.
Limite Inferior = 0.07979833 hrs.
Limite Central = 0.12583333 hrs.

Promedio de 28 observaciones al Mes

Registro de Observaciones del Tiempo de Realizacion de la Actividad:
Realizar el estado de cuenta

Mensual

0.05

0.00

Gréfico de control de la actividad B

.1658

01241

0.0825

—o— Tendencia del tiempo de ejecucion de la actividad
=== |_imite Superior

=== Limite Inferior

—— Limite Central

Ficha propuesta para el control de la actividad “Realizar el estado de cuenta”.
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7.2.3.- Calculo de los Limites de Control para la Actividad C: “Examinar y Analizar
el caso”.

1 |  Mediciones | x|} |
| | | I I | |

| 06-Nov | | 04 |039 |042 | 0.40 | 0.03
| | | 041 | 039 |042 | 041 | 0.03
| | [ 043 [038 [041 | 0.41 | 0.05
| | | 048 [ 056 | 0.35 | 0.46 | 0.21
[ 07-Nov | [ 037 [ 039 | 038 | 0.38 | 0.02
| | | 039 | 041 | 042 | 0.41 | 0.03
| | [ 035 [ 039 | 043 | 0.39 | 0.08
| | | 041 [o042 |037 | 0.40 | 0.05
| 08-Nov | | 04 |041 | 035 | 0.39 | 0.06
| | | 045 | 048 | 039 | 0.44 | 0.09
| | | 034 [037 | 04 | 0.37 | 0.06
| | | 0.471 | 0.47 | 0.41 | 0.45 | 0.061
| 09-Nov | | 0.37 | 048 | 035 | 0.40 | 0.13
| | | 055 [ 052 |0.38 | 0.48 | 0.17
| | [ 035 [037 [042 | 0.38 | 0.07
| | | 042 | 04 | 037 | 0.40 | 0.05
| 10-Nov | | 043 | 041 |038 | 041 | 0.05
| | | 042 [038 | 045 | 0.42 | 0.07
| | | 033 041 | 042 | 0.39 | 0.09
| | | 053 [047 | 04 | 0.47 | 0.13
| 13-Nov | | 047 | 042 | 038 | 042 | 0.09
| | [ 041 [041 |047 | 0.43 | 0.06
| | | 0.38 | 042 | 005 | 0.28 | 0.37
| | | 042 | 041 | 04 | 041 | 0.02
| 14-Nov | | 042 [039 |041 | 0.41 | 0.03
| | | 037 | 04 | 042 | 0.40 | 0.05
| | | 0.45 | 038 | 043 | 0.42 | 0.07
| | [ 047 [041 037 | 0.42 | 0.1
| Total | | | | | 1143 | 2321

Para la actividad C:
Lox=x =128 | 0.40810714
28
LCS =0.40810714 + (1.023x 0.08289286) = 0.49290654
LCl =0.40810714 — (1.023x 0.08289286) = 0.32330775




Ingenieria de Sistemas 2007

Por tanto la capacidad de la actividad “C” del proceso es :

Xj n (Xi — X)?
" _ ,21: o2 Zl _ 0.03622
n n-1 27

=0.00134

S =+/0.00134 =0.03662389

_ LCS—LCI _ 0.49290654 - 0.32330775 _
6s 6(0.03662389)
Se determiné que actualmente el proceso se esta gestionando con una capacidad de

Cp

Cp =0.77180405 = 77.18%

77.1% la cual puede ser mejorada.
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TABLA 36 Ficha de Control para Actividad C: “ Examinar y Analizar el caso”

Ficha de Referencia: Proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones

Control sociales a los afiliados del ISSDHU.

Limite Superior = 0.49290654 hrs.
Féesultaglo Limite Inferior = 0.32330775 hrs.
sperado Limite Central = 0.40810714 hrs.

Forma de Promedio de 28 observaciones al Mes
Calculo

Fuentes de Registro de Observaciones del Tiempo de Realizacidon de la Actividad: Examinar
Informacién y Analizar el caso

Seguimiento
y Mensual

Presentacion

Gréafico de control de la actividad C

0.47756Q

04026

0.3276

0.25

0.20 —T T
25 28

< ende de

—0O— Limite Superior
—n— Limite Inferior

Ficha propuesta para el control de la actividad “Examinar y Analizar el caso”.
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7.2.4.- Calculo de los Limites de Control e para la Actividad D: “Revisar hoja de
tramite vs. Expediente.”.

1 | Mediciones | x| |
I I I | | | |

| 06-Nov | | 0.18 [ 0.15 | 0.22 | 0.18 | 0.07
| | | 0.16 | 019 | 0.20 | 0.18 | 0.04
| | | 0.18 | 0.10 | 0.15 | 0.14 | 0.08
| | | 0.25 | 0.15 | 0.21 | 0.20 | 0.1
| 07-Nov | [ 017 [ 021 [0.23 | 0.20 | 0.06
| | | 0.19 | 0.20 | 0.18 | 0.19 | 0.02
| | | 0.22 | 020 | 0.19 | 0.20 | 0.03
| | [ 024 [ 021 [0.25 | 0.23 | 0.04
| 08-Nov | | 0.21 | 018 | 0.24 | 0.21 | 0.06
| | | 0.28 | 0.31 | 0.21 | 0.27 | 0.1
| | [0.17 [ 019 [ 023 | 0.20 | 0.06
| | | 0.18 | 0.15 | 0.21 | 0.18 | 0.06
| 09-Nov | | 0.25 | 0.17 | 0.18 | 0.20 | 0.08
| | | 0.24 | 023 | 0.19 | 0.22 | 0.05
| | [ 017 [ 022 [0.20 | 0.20 | 0.05
| | | 0.19 | 0.23 | 0.21 | 0.21 | 0.04
| 10-Nov | [ 0.24 [ 023 [ 017 | 0.21 | 0.07
| | [ 021 [ 025 [0.25 | 0.24 | 0.04
| | | 022 | 019 | 024 | 0.22 | 0.05
| | | 0.25 | 021 | 0.27 | 0.24 | 0.06
| 13-Nov | | 0.21 | 020 | 0.19 | 0.20 | 0.02
| | [ 0.26 [ 019 [ 0.20 | 0.22 | 0.07
| | | 0.19 | 0.27 | 0.18 | 0.21 | 0.09
| | | 0.20 | 0.21 | 0.25 | 0.22 | 0.05
| 14-Nov | [ 0.23 [ 018 [ 0.28 | 0.23 | 0.1
| | | 0.24 | 032 [ 0.29 | 0.28 | 0.08
| | | 0.21 | 017 | 0.20 | 0.19 | 0.04
| | [0.24 [ 019 [0.22 | 0.22 | 0.05
| Total: | | | | | 5.91 | 1.66

5.91
LCx=X = —g = 0.21095238

LCS =0.21095238 + (1.023x0.05928571) 0.271601667

LCI =0.21095238 — (1.023x0.05928571)

0.150303095
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Por tanto la capacidad de la actividad “D” del proceso es :

n n

DX D (Xi-X)?

V= SR = _ 0.01982

=0.00073

n n-1
S =4/0.00073 =0.02709315

_LCS-LCI _ 0.271601667 - 0.150303095 _

C
P 6s 6(0.02709315)

Cp =0.74618227 = 74.61%

Se determiné que actualmente el proceso se esta gestionando con una capacidad de

74.61% la cual puede ser mejorada.

— ]




Ficha de Control para Actividad D: “ Examinar y Analizar el caso”

Ficha de Referencia: Proceso de Atencion de solicitudes de servicios de prestaciones

Control sociales a los afiliados del ISSDHU.

Limite Superior = 0.271601667 hrs.
Féesultac(j:lo Limite Inferior 0.150303095 hrs.
Sperado Limite Central 0.21095238 hrs.

Forma de Promedio de 28 observaciones al Mes
Calculo

Fuentes de Registro de Observaciones del Tiempo de Realizacion de la Actividad: Revisar
Informacioén hoja de tramite vs. Expediente.

Seguimiento
y Mensual

Presentacion

0.2694

0.2105

0.0.151

0.12

0.10 —— 7T 7T T T T T T T 7T T
4 7 10 13 16 19 22 25 28

-

—o—Tendencia del tiempo de ejecuci6n de la actividad
—0— Limite Superior

—— Limite Inferior

—— Limite Central

Ingenieria de Si. —
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7.3.- Propuesta de un indicador del proceso de atencion a los afiliados del ISSDHU

Este indicador serd un instrumento que permitira recoger de manera adecuada y
representativa la informacién relevante respecto a la ejecucion del proceso de atencién
al cliente, de forma que se pueda determinar la eficiencia del mismo, sobre la base de la

propuesta de gestion del proceso

En funcion de los valores que adopte el indicador y de la evaluacién de los mismos a lo
largo del tiempo la organizacion podra estar en condiciones de actuar o no sobre el
proceso (en concreto sobre las variables de control propuesta que permitan cambiar el

comportamiento del proceso), segun convenga.

De lo anteriormente expuesto se deduce la importancia de identificar y formular
adecuadamente el indicador que evalué el proceso para esto se considerdé que cumple

con las siguientes caracteristicas:

» Representatividad
La magnitud que se pretende medir abarca la eficiencia de toda la gestion de las
actividades del proceso de atencion de solicitudes de servicios de prestaciones sociales
a los afiliados del ISSDHU.

» Sensibilidad
El indicador permite seguir los cambios en la magnitud que representa, es decir mostrar

un comportamiento de forma apreciables para realizar acciones en base a la tendencia

del mismo.
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J__

» Rentabilidad
Darle seguimiento al comportamiento del indicador, permitird controlar la actividades del
proceso y retroalimentarse con esta informacion y de esta manera mejorar la gestion del
proceso Y la brindar una buena atencion a los afiliados.

> Fiabilidad
Los datos para el célculo del indicador son obtenidos de mediciones objetivas de
caracter cuantitativo siendo la fuente de informacion los casos plasmados en el acta
oficial de solicitudes procesadas por el comité directivo del ISSDHU.

> Relatividad en el tiempo.

El indicador propuesto permite determinarse y formularse de manera que pueda ser

comparable en el tiempo para poder analizar su evolucion y tendencia.

» Formulacion del Indicador

TABLA 39 Calculo del Indicador del Proceso

Nombre del | calculo Resultado '
Indicador Esperado

Eficiencia en
el
procesamiento % = NumerO_ de_CaSOS_ pI’OCGSB.dOS_ al _ MeS )(100 Eflc|enC|a
de solicitudes Total _ Solicitudes _al _Mes (85% -100%)
de los
Afiliados

El Resultado esperado se determino en base al célculo del tiempo estandar del numero de solicitudes procesadas
por el comité considerando la propuesta de dos reuniones a la semana.




» Formalizacion del in
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dicador

TABLA 40 Ficha del Proceso de Atencion de las Solicitudes de Prestaciones Sociales
ISSDHU FICHA DE INDICADOR

Nombre de Indicador

Eficiencia en el procesamiento de solicitudes de los Afiliados

Resultado Planificado

Eficiencia (85% -100%)

Tendencia esperada

Creciente

Forma de Calculo

_ Numero_de_ Casos _ procesados _al _ Mes 8
Total _ Solicitudes _al _ Mes

%

100

Fuentes de Informacién

Registro de acta oficial de solicitudes procesadas por el comité directivo del
ISSDHU

Seguimiento y
Presentacion

Mensual, la presentaciéon segun esta ficha (incluyendo Graficos de Control e
Histograma de Frecuencia)

. ™
TENDENCIA MENSUAL DEL INDICADOR EFICIENCIA DEL PROCESAMIENTO DE
SOLICITUDES 2007
120
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TENDENCIA MENSUAL DEL INDICADOR EFICIENCIA DEL PROCESAMIENTO
DE SOLICITUDES 2007
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CONCLUSIONES

Cuando el ISSDHU entr6 en el proceso de transformacion con el proposito de mejorar

las condiciones de vida de los afiliados, el primer paso fue el cambio del reglamento,

para dar mas facilidad a los afiliados de acceder a los servicios, sin embargo no se

previo que al cambiar los reglamentos de prestaciones con menos restricciones para

adquirir los servicios, generaria un aumento en el uso del servicio, sin considerar la

capacidad de personal, de métodos, de equipo e instalaciones fisicas necesarias para

abastecer la demanda.

A esto se adicionan las siguientes causas que envuelven la situacion problemica de la

institucion:

En su mayoria exactamente el 39% de los afiliados considera que el servicio de
atencion a las solicitudes de prestaciones sociales es regular, en los siguientes
aspectos: informacién técnica que le brindan acerca los servicios, la rapidez con
que le proporcionan la informacion, la factibilidad para la aprobacién de las
solicitudes, la cobertura a sus necesidades, el tiempo de aprobacion a las

solicitudes, el tiempo de ejecucién una vez aprobado el servicio.

Por medio del balanceo de linea se determina que actualmente el proceso tiene
una eficiencia de 75.81%, se concluye que en base a los tiempos estandar del
proceso en la actividad de andlisis y aprobacion de casos se encuentra el cuello

de botella del proceso.

El proceso de atencion a las solicitudes de los afiliados de prestaciones sociales
no esta siendo medido, no existen controles por parte de la institucion para medir

la eficiencia tanto de los trabajadores como de los empleados.

Sobre la base de resolver esta problematica es que se plantea el sistema de
gestion de calidad, a continuacion se presentan nuestras recomendaciones a la

direccién de la institucion para la aplicacion de dicho sistema.
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RECOMENDACIONES

= Se recomienda que luego de la implementacion del sistema propuesto,
después de realizar mediciones en un periodo de un afio, segun, si la
tendencia de los controles se torna central, se ajusten los limites como
muestra de la mejora de la capacidad del proceso. Sino continuar utilizando

estos limites hasta que se pueda evidenciar la mejora del proceso.

= Debido a que el proceso de atencion a las solicitudes de los afiliados de
prestaciones sociales no esta siendo medido, se concluye que se le debe de

dar seguimiento a la eficiencia del mismo, mediante la propuesta del indicador.

= Medir la Eficiencia en el procesamiento de las solicitudes de los afiliados,
considerando una meta mensual entre 85%-100%, misma que debera ser
ajustada cuando muestre mejoras al menos después de un periodo, darle

seguimiento mensual a la gestion del indicador.

= Reunién del comité dos veces a la semana los dias lunes y los casos que
gueden pendientes el dia viernes, esto agilizara el flujo del proceso de
solicitudes.

= La normalizacién de las actividades del proceso se considera uno de los
aspectos principales para la gestidén del proceso, por lo que se ha definido una
caracterizacion o descripcion del proceso con todos los elementos necesarios
para garantizar control y seguimiento de la eficacia del proceso, incluyendo
todos los aspectos relevantes y actividades que se deben de ejecutar. Es de
gran importancia la divulgacién de esta a los trabajadores involucrados, y que

sea bien comprendida.
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El establecimiento de las politicas de atencion a los afiliados es el método
propuesto para describir el compromiso de la institucion con los afiliados y
contiene los aspectos mas relevantes que deben existir en la relacion afiliados-
institucidon, como es lograr mantener la satisfaccion de los afiliados, mejora
continua del proceso, formacién del personal, diversificacion de los servicios y
el seguimiento a las quejas y reclamos de los afiliados. Es de gran importancia
controlar el cumplimiento de dichas politicas, es por esto que también se

proponen indicadores de medicion.

Se propone establecer luego de la aprobacion de la propuesta un manual de
proceso donde se incluyan los procedimientos, descripcion del proceso,

politicas y objetivos de calidad, que se oficialice y sea divulgado.

se proponen la implementacion formatos de algunos elementos necesarios

para la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Se plantea una revision del sistema de la calidad en un periodo de un afio, la
cual debe ser ejecutada por la alta direccion considerando los elementos de
entrada mencionados en la caracterizacion del proceso, previendo los riesgos

gue pueden causar los cambios que se hagan en el sistema.



Capitulo 11
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Anexo 2.1- Descripcion detallada del proceso de atencion al cliente.

Una vez que el afiliado ingres6 a las instalaciones del ISSDHU, debe segun el

servicio a solicitar escoger entres dos oficinas juntas forman el departamento de

Prestaciones; dichas oficinas son: Division de Préstamos® y Division de

Prestaciones?.

Seguido de esto el afiliado es atendido por la persona encargada de
recepcionar las solicitudes de la oficina de su eleccion, le suministra toda la
informacion técnica necesaria acerca del servicio solicitado y la
documentacion requerida, (como solicitud de prestamos, pagares de

fiadores, solicitud de prestacion, copia de cedulas, etc.).

En el caso que el solicitante lleva la documentacion lista, la persona
encargada de recepcionar las solicitudes, procede a revisar que todos los
documentos remitidos este en orden conforme a lo establecido en el

reglamento.

En el caso de prestaciones

1. Una vez revisados todos los documentos se analiza el expediente y
se realiza una “hoja de tramite” y se afiade al expediente el cual es
remitido al Jefe del Departamento de Prestaciones pero antes es
ingresado a la Base de Datos del Sistema.

2. Teniendo una en su poder una buena cantidad de expedientes, el
Jefe de la Division de Prestaciones los pasa al comité de Decision

gue tomara la decision de aprobacion de la solicitud.

Si se esta Solicitando un Préstamo.

1. La Recepcionista de solicitudes de Préstamos, verifica en el
sistema el estado de obligacion de él o los fiadores.

! Esta oficina se encarga de administrar todas las solicitudes de préstamos asi como el cobro de
los morosos.

’ Esta oficina se encarga de administrar todas las solicitudes de prestaciones Sociales como:
Pension De Invalidez, Pensién Por Vejez, Pensidon Por Muerte, Pensién Por Riesgo Profesional,
Auxilio Funerario, etc.
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2. Seguido de esto ella misma genera del sistema un estado de
cuentas del “Afiliado” solicitante, pero también solicita un “estado de

cuenta oficial” al departamento de contabilidad.

3. Una vez emitido el estado de cuentas y el estado de obligacion, la
recepcionista de solicitudes corrobora que tanto el deudor como el

fiador estén solventes y cumplan con los requisitos del reglamento.

4. Seguido de esto cada expediente es remitido al “Analista de
Préstamos”.El analista realiza una “hoja de tramite”, donde se llenan
todos los datos del prestamos, y analiza si el solicitante tiene
capacidad de pago, intereses y si el monto solicitado esta conforme
a su derecho segun el reglamento de Prestamos. Al completar la
hoja de tramite, se registra la informacion de la misma en la Base de

Datos del Sistema.

Nota: Si se encuentra alguna inconformidad en el expediente, el mismo es
regresado al solicitante por medio de la recepcionista de solicitud, para que

se corrija el error.

5. Una ves que el expediente de la solicitud pasa la parte andlisis, es
trasladado a la Jefa de la Divisién de Prestamos quien revisa todo
(documentacién y analisis del préstamo), por ultima vez y firma la
solicitud de cada expediente, confirmando que esta en orden.

6. Teniendo una en su poder una buena cantidad de expedientes, la
Jefa de la Division de préstamos los pasa al comité de Decision que

tomard la decision de aprobacion.

3. Reunidos todos los integrantes del comité de Decision, revisan toda la
documentacion del expediente (firmas, sellos, documentos, etc.), ya sea

para prestamos o prestaciones se evaltan los casos.
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4. Todos los Miembros del Comité firman la aprobacion de la prestaciéon
aprobada.

5. Seguido de esto la Jefa de la Division de Prestamos o prestaciones segun
sea el caso en base a los expedientes aprobados por el comité realiza un
Acta con la informacién de cada afiliado y el monto del préstamo o de la
prestacion aprobada.

6. Seguido de esto todos los expedientes son remitidos al departamento
correspondiente, quienes revisan todo por ultima vez, e ingresa al sistema
la aprobacion de los préstamos registrados con anterioridad.

7. A continuacién se emite un Reporte proveniente de la Base de Datos del
Sistema en donde se refleja toda la informacion del Afiliado y la prestacion.

8. Finalmente se corrobora el acta en cuestion con el listado de Prestaciones
aprobados que emite el Sistema y si no hay error es sellada y firmada,
haciendo constar que esta aprobada por la Division de prestaciones.

9. Después las actas pasan a la Division Financiera, donde el Director
financiero, revisa si hay suficiente efectivo en banco para emitir los
cheques.

Nota: En el caso de que no haya suficiente efectivo en banco, se gestiona con los

bancos hacer efectivo, los certificados a nombre del ISSDHU.
10.Una ves revisada el acta el director financiero firma aprobando que todo

esta en orden y hay suficiente fondos en banco para emitir los cheques de

las prestaciones.
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Anexos 2.2- Objetivos Especificos de la Encuesta

e Conocer la valoracién que tienen los usuarios de los aspectos relacionados con al
servicio de atencion al cliente.

e Conocer el grado de satisfaccién de los clientes con la atencién brindada por el
personal de la institucién.

¢ Indagar como consideran las condiciones del local los usuarios que asisten a la
institucion.

e Conocer la intensién de uso y recomendacién de los clientes a posibles usuarios
del servicio.

e Indagar si han existido problemas en el servicio de atencién a clientes y si han sido

resueltos de forma favorable para los usuarios.

Pardmetros a medir en la encuesta, que determinan la calidad del servicio de
atencion al cliente obtenidos en las entrevistas y visitas de campo realizadas en el
ISSDHU:

e Valoraciéon del servicio en cuanto a; informacion técnica brindada, rapidez para
suministrar informacién a los clientes, facilidad para adquirir el servicio, tiempo de
repuesta de la aprobacion de los servicios, y el tiempo de ejecucion una vez
aprobado el servicio.

e Atencién brindada por el personal del ISSDHU en cuanto a; comprension,
expresion, eficiencia, capacidad, profesionalismo, amabilidad.

e Condiciones del local.

e Intencién de uso y recomendacion; intension de volver a usar el servicio y de
recomendarselo a otras personas.

e Quejas y reclamos; si se han presentado y sido resueltas de manera satisfactoria

para los clientes.
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Anexo 2.3- ENCUESTA A AFILIADOS DEL ISSDHU

Por favor, dedique unos minutos para completar esta pequefia encuesta, Sus
respuestas seran tratadas de forma confidencial, esta encuesta es llevada a cabo
para determinar el grado de satisfaccion de las personas que hacen uso de los
servicios ofrecidos por el ISSDHU.
Margue con una X la o las opciones que usted considere:
l.- Uso del servicio

1-. Sexo: Femenino Masculino Edad

anos

2-. Institucién afiliada a la que pertenece:

MIGOB_ DGPN____ DGSPN GGB DGMI___

3-. Si usted ha utilizado algunos de los servicios ¢cuanto tiempo lleva
utilizandolo?
Menos de 1 mes O Entre 1-6 meses O Entre 6-12 meses O Entre 1-2 afios O Mas de 2 afios

[I-.Valoracion del servicio
4-.Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con los servicios ofrecidos
por el ISSDHU, por favor, dénos su opinién en los siguientes aspectos:

EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR

La informacién técnica que le brindan acerca

los servicios de seguridad social.

La rapidez con que le proporcionan la

informacién que usted requiere.

El servicio proporcionado por el ISSDHU es
facil de adquirir (aprobacion del servicio
solicitado).

El servicio prestado por el ISSDHU cubre sus

necesidades

Como considera el tiempo de respuesta a la

aprobacioén del servicio solicitado

Como considera el tiempo de ejecucion una

ves aprobado el servicio solicitado

[ll. Condiciones del local.
5-. ¢, Como califica las condiciones del local para su comodidad?
Excelente O Muy Buena O Buena O Regular O
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IV-.Atencién brindada
6-.Por favor, puntle su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes

afirmaciones; LA PERSONA QUE ME ATENDIO...
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AREA

TOTALMENTE
DE ACUERDO

DE
ACUERDO

EN

DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Recepcion

Me atendié de forma
amable

Fue eficiente

Area de
prestaciones

Se expresaba de
forma claray facil de
entender

Fue eficiente

Fue profesional

Entendié mi problema

Fue capaz de
solucionar mi
problema

Area de
tesoreria

Me atendi6 de forma
amable

Fue eficiente

V. Intensién de uso y recomendacion

7-. ¢ Utilizara usted el servicio de nuevo?

siO

No O

8-.

Institucion donde usted labora?

SiO NoO

VI. Quejas o reclamos
9-.Ha tenido algun problema con los servicios del ISSDHU

siO

No O

¢Recomendaria usted los servicios del ISSDHU a otras personas de la

10-. ¢ Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

VII. Sugerencias
17-. ¢Hay alguna observacion, recomendacion o sugerencia que le gustaria dar

al ISSHDU sobre sus Servicios? Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

Muchas gracias por su colaboracion!!!
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Anexo 2.4- Resultados de Encuestarealizada a los afiliados del ISSDHU

I-.Uso del servicio

1.1-.SEXO
Sexo

Frecuencia | Porcentajes
Validos Femenino 117 32.3
Masculino 229 63.0
Total 346 95.3
No contestaron 17 4.7
Total 363 100.0

El sexo masculino representa la mayoria de los

encuestados, con un 66% Yy el 33.88% es del sexo
femenino, ya que la mayoria de los encuestados
forman parte de

las

instituciones estatales
conformadas por personas del sexo masculino.

1.2-. EDAD
Edad

Frecuencia | Porcentaje

Validos 25-30 117 32.3
30-35 72 19.8

35-40 44 12.0

40-45 34 9.4

Mas de 45 47 13.0

Total 314 86.5

No contestaron 49 13.5
Total 363 100.0

Como podemos observar la mayoria de los
encuestados son un personal joven de con
edades entre 25-30 afios y 30-35 afos, con
un 117% y un 19.8% respectivamente.

Porcentaje

40.0% —
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Sexo de las personas encuestadas

Sexo
B Femenino
O Masculino

30.0% —

20.0% —

10.0% —

0.0%

Edad de los encuestados

25-30

T
35-40
Edad

I
30-35

I
40-45
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1.3-. Institucion afiliada a la que pertenece.

Institucién afiliada a la que pertenece

Frecuencia | Porcentaje

Validos MIGOB 36 9.8
DGPN 290 80.0

DGSPN 8 2.3

DGB 12 4.7

DGMI 4 1.2

Total 350 96.4

Total 363 100.0

Porcentaje

105.0%
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90.0% —

75.0% —

60.0% —

45.0% —

30.0%—

15.0%—

80%

2.3%

4.66%
1.2%

0.0%

9.8%
o

MIGOB

!
DGPN

I I I
DGSPN DGB DGMI

Institucién afiliada a la que pertenece

1.4-. Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios del ISSDHU?

Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios del ISSDHU

Frecuencia Porcentaje
Validos Menos de 1 mes 6 1.6
Entre 1-6 meses 9 2.6
Entre 6-12 meses 30 8.3
Entre 1 a 2 afios 25 6.8
Mas de 2 afios 265 72.9
Total 335 92.2
No contestaron 28 7.8
Total 363 100.0
80.0% —
60.0% —
g
g 40.0% —
o

20.0% —

9.0%
PR S = e :
Menos de 1 Entre 1-6 Entre 6-12 Entrela2 Mas de 2 afios

mes

meses meses afios

Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios del ISSDHU
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[I. Valoracion del servicio
Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con los servicios ofrecidos por el
ISSDHU, por favor, dénos su opinidn en los siguientes aspectos.

1.1-. La informacién técnica que le brindan acerca los servicios de seguridad

social.
La informacion técnica que le brindan acerca los servicios de seguridad social

Frecuencia Porcentaje
Validos Excelente 30 8.3

L\)"“y 66 18.2
uena

Buena 100 27.6
Regular 130 35.9
Mala 37 9.9
Total 363 100.0

Se les pregunto a los encuestados como 40.0%
consideran la informacién técnica que se
les brinda acerca los servicios del
ISSDHU y la mayor parte el 35.9%
consideré que es regular, y en segundo
lugar el 27.6% lo considero bueno 10.0% 18.2%
muchas de las observaciones de los

30.0% —

20.0% —

Percent

35.9%)
27.6%

. - , 0.0%
usuarios de servicio estan enfocadas a la Exelonie Muybuera  Buena  Reguar  Mala

poca fluidez de la informacion acerca de La informacién técnica que le brindan acerca
los servicios que ofrece el ISSDHU. los servicios de seguridad social

1.2-. La rapidez con que le proporcionan la informacién que usted requiere.

. . 40.0% —
Frecuenci | Porcentaj
n a e o 30.0%—
Validos Excelente 26 7.6 T
c
Muy buena 76 21.7 8 200%
Buena 106 30.9 g
Regular 117 33.7 .
Mala 23 6.5 0.0% = T I I
Total 348 95.8 Exelente  Muybuena  Buena Regular Mala
No contestaron 15 4.2 Larapidez con que le proporcionan la
’ informacién que usted requiere
Total 363 100.0

La rapidez con la que le proporcionan a los usuarios la informacion que requieren
es considerada por los encuestadas en su mayoria como regular y buena con un
33.7% y 30.4% respectivamente, los comentarios de los usuarios se refieren a la
falta de divulgacion acerca de los servicios que ofrece el ISSDHU.
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1.3-. El servicio proporcionado por el ISSDHU es facil de adquirir (aprobacion del

servicios solicitado).

Frecuenci | Porcentaj
a
Validos Excelente 13 3.6
Muy buena 58 16.1
Buena 94 26.0
Regular 157 43.2
Mala 37 9.9
Total 359 99.0
No 4 1.0
contestaron
Total 363 100.0
Este aspecto es el considerado por los
encuestados como la debilidad mas
grande en el servicio de prestaciones del &
ISSDHU, como se puede observar en los &
resultados numéricos donde el 43.6% lo &

considera como regular, también en las
observaciones que nos dieron
remarcaban la burocracia para poder
adquirir el servicio, esto ocasiona que el
servicio sea tardio.

50.0% —

40.0% —

30.0% —

20.0% —

10.0%—

0.0%—

Exelente

Muy buena

Buena

Regular

T
Mala

El servicio proporcionado por el ISSDHU es facil
de adquirir (aprobacion del servicio solicitado)

1.4-. El servicio prestado por el ISSDHU cubre sus necesidades.

Frecuencia Porcentaje

Validos Excelente 28 7.8
Muy buena 58 16.1

Buena 97 26.6

Regular 147 40.6

Mala 31 8.3

Total 361 99.5

No contestaron 2 5
Total 363 100.0

La tendencia mostrada por los encuestados en
cuanto a si el servicio cubre sus necesidades es en
primer lugar regular y en segundo bueno con un

40.6% y 26.6% respectivamente, ellos indicaban
que no siempre las prestaciones son dadas a

quienes mas las necesitan.

Percent

50.0%—

40.0%

30.0%

20.0%—

10.0%—

0.0% -

7.9%)

26.7%)

8.4%)

Exelente

Muy buena

Buena Regular

I
Mala

El servicio prestado por el ISSDHU cubre sus

necesidades
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1.5-. Como considera el tiempo de repuesta a la aprobacién del servicio solicitado.

Frecuencia | Porcentaje

Validos Excelente 9 26
Muy buena 58 16.1

Buena 93 255

Regular 149 41.1

Mala 48 13.0

Total 357 98.4

No contestaron 6 1.6
Total 363 100.0

50.0% —

El tiempo de repuesta a la aprobacion de
los servicios solicitados es una de las
debilidades mé&s grandes ya que la
autorizacion de los servicios solicitados
son tardias el 41.1% lo considera regular
y el 25.5% bueno, y casi todos los
encuestados se quejaron de que el

40.0% —

30.0% —

Porcentaje

20.0% —

10.0%—

0.0%— 2.?%

S erv I C I 0 es m u y tard I'O - Exelente Muy Luena Buena Reglular Mlala

Como considera el tiempo de repuestaala
aprobacién del servicio solicitado

1.6-. Como considera el tiempo de ejecucion una ves aprobado el servicio
solicitado.

Frecuencia Porcentaje
Validos Excelente 34 9.4
Muy buena 66 18.2
Buena 108 29.7
Regular 129 35.4
Mala 26 7.3
Total 363 100.0

40.0% —

A pesar que los afiliados consideran la
aprobacion de los servicios como la
mayor debilidad del ISSDHU el tiempo de
ejecucion (entrega de las prestaciones,
una ves que son aprobadas) como
menos tardio

el 35.4% lo considera regular y el 29.7%
lo considera bueno.

30.0% —

20.0%—

Porcentaje

10.0%—

1
0.0%— T T T

Exelente Muy buena Buena Regular Mala

Como considera el tiempo de ejecucién una vez
aprobado el servicio solicitado
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I1l. Condiciones del local.

Frecuencia Porcentaje
Validos Excelente 34 9.9
Muy buena 85 24.7
Buena 134 39.0
Regular 91 26.4
Total 344 94.8
No respondieron 19 5.2
Total 363 100.0

La mayoria de las personas consideraron
buenas las condiciones del local, el 37%
opino que eran buenas, solamente el 25%

las considero regular.

VI-. Atencion brindada

Por favor,

Ingenieria de Sistemas 2007

J__

40.0% —

30.0% —

20.0% —

Porcentaje

10.0%—

0.0% =

afirmaciones; El personal que me atendié....

AREA DE RECEPCION:
4.1-. Me atendié de forma amable.

Frecuenci
a Porcentaje

Validos Totalmente de 134 40.1

acuerdo

De acuerdo 151 45.2

En desacuerdo 23 6.8

Totalmente en

desacuerdo 27 7.9

Total 335 92.2
No 28 7.8
contestaron
Total 363 100.0

Exelente

Porcentaje

puntie su grado de acuerdo o desacuerdo con

T
Muy buena Buena Regular

Como considera las condiciones del local para su comodidad

las siguientes

50.0% —

40.0% —

30.0% —

20.0% —

10.0% —

0.0% —

En el area de recepcion

T
De acuerdo En desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Me atendio de forma amable
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4.2-. Fue eficiente

Frecuencia | Porcentaje
Validos Totalmente de acuerdo 106 36.4
De acuerdo 142 48.7
En desacuerdo 15 5.2
Totalmente en
desacuerdo 28 9.7
Total 291 80.2
No
contestaro 72 19.8
n
Total 363 100.0

50.0% —

40.0% —

30.0% —

Porcentaje

20.0% —

10.0%—

0.0% —

En el area de recepcién

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

T
En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Fue eficiente

En general los encuestados se encuentran satisfechos con la atencion brindada en
la recepcion considerando que el personal que lo atendié de forma amable y fue
eficiente, los resultados son el 45.2% esta de acuerdo y el 40.1% totalmente de
acuerdo en que los atendieron de forma amable en la recepcién. El 48.7% esta de
acuerdo y el 36.4 esta totalmente de acuerdo en que fueron eficientes en la

recepcion.

AREA DE PRESTACIONES.

4.3-. Se expresaba de forma clara y facil de entender

Frecuencia | Porcentaje

Validos Totalmente de acuerdo 115 35.3

De acuerdo 153 46.8

En desacuerdo 28 8.7

Totalmente en

desacuerdo 81 9.2

Total 372 90.1

No contestaron 36 9.9
Total 363 100.0

Percent
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50.0% —

40.0% —

30.0% —

20.0% —

10.0%—

0.09

J__

T T T
De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Se expresaba de forma clara y facil de entender
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4 .4-. Fue eficiente

50.0% —

Ingenieria de

Frecuencia | Porcentaje 40.0%
Validos Totalmente de acuerdo 98 27.1
De acuerdo 144 39.6 § 800%-]
5]
En desacuerdo 28 9.3 & e
Totalmente en desacuerdo
36 11.3
10.0%—
Total 306 84.4
No contestaron 57 15.6 0.0%— B F A
Total 363 1000 O':CTSSOE e e acuerdo n desacuerdo ;;:an:jz:z:n
Fue eficiente
4.5-. Fue profesional
Porcentaj
Frecuencia e
Validos  Totalmente de 103 327 '
acuerdo
De acuerdo 146 45.8 _ 2009
En desacuerdo 29 8.9 g
Totalmente en 200%-]
desacuerdo 40 12.5
Total 318 87.5 10.0%-
No contestaron 45 12.5
Total 363 100.0 0.0%-1 T T
Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Tl;)::\:‘:gl[z:n
Fue profesional
4.6-. Entendié mi problema
0% —
Frecuencia | Porcentaje
Validos Totalmente de acuerdo 44 26.7
De acuerdo 74 44.8 |
En desacuerdo 25 15.2
Totalmente en desacuerdo _
22 13.3
Total 165 85.9 |
No contestaron 27 14.1
Total 192 100.0 | T T
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo Totalmente en

acuerdo

Entendié mi problema

E

desacuerdo




4.7-. Fue capaz de solucionar mi problema

Frecuencia | Porcentaje

Validos Totalmente de acuerdo 81 25.9
De acuerdo 142 452 | =
En desacuerdo 49 15.7 §
Totalmente en desacuerdo ¢

42 13.3

Total 314 86.5

No contestaron 49 13.5

Total 363 100.0

A la atencién brindada en el area de solicitud del préstamo (prestaciones)

afiliados se refirieron de la siguiente forma:
-Se expresaba de forma clara y facil de entender el 42.2% esta de acuerdo y el 31.8%
Totalmente de acuerdo.
-Fue eficiente el 39.6% esta de acuerdo y el 27.1% esta totalmente de acuerdo.

-Fue profesional el 40.1% esta de acuerdo y el 28.6% esta totalmente de acuerdo.
-Entendié mi problema 38.5% esta de acuerdo y el 22.9% totalmente de acuerdo.
-Fue capaz de solucionar mi problema 39.1% esta de acuerdo y el 22.4% esta
totalmente de acuerdo.

de Sistemas 2007
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50.0% —

40.0% —

30.0% —

20.0% —

10.0%—

0.0% —

T
Totalmente en
desacuerdo

T T
De acuerdo En desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Fue capaz de solucionar mi problema

los

En general las personas estan satisfechas con la atencién brindada por el personal
del area de prestaciones, segun las observaciones
de los afiliados de esta area es de la Unica que se quejan un poco por la atencién
brindada por el personal.

AREA DE TESORERIA

4 .8-. Me atendi6é de forma amable.

Frecuenci | Porcentaj | *™7
a e
Valido Totalmente de acuerdo 117 35.4 | %]
De acuerdo 163 49.1 L o1
En desacuerdo 19 57 g
Totalmente en b 200
desacuerdo 32 9.7
Total 331 91.1 | ™
No contestaron 32 8.9 oo
Total 363 1000 |

T
Totalmente en
desacuerdo

T
Totalmente de De acuerdo En desacuerdo

acuerdo

Me atendio de forma amable
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4.9-. Fue eficiente

Fue eficiente

Frecuenci | Porcentaj
a e

Validos Totalmente de acuerdo 111 34.9

De acuerdo 147 46.2

En desacuerdo 26 8.3
Totalmente en

desacuerdo 35 10.7

Total 319 88.0

No contestaron 44 12.0

Total 363 100.0

Percent

Ingenieria de Sistemas 2007

J__

50.0% —

40.0% —

30.0% —

20.0% —

10.0%—

0.0%

T
Totalmente de
acuerdo

T
De acuerdo

Fue eficiente

A la atencidén brindada en el area de tesoreria los afiliados se refirieron de la

siguiente forma:

-Me atendié de forma amable 49.1% esta de acuerdo y el 35.4% esta totalmente de

acuerdo.

-Fue eficiente el 46.2 % esta de acuerdo y el 34.9 % esta totalmente de acuerdo.

En desacuerdo  Totalmente en
desacuerdo

En general las personas estan satisfechas con la atencion brindada por el personal

del area de tesoreria.

V. Intension de uso y recomendacion.

5.1-. Utilizara usted el servicio de nuevo?

Frecuenci | Porcentaj

a e
Validos si 295 81.3
No 61 16.7
Total 355 97.9
No contestaron 8 2.1
Total 363 100.0
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Al preguntarles por que no lo volverian a usar contestaron lo siguiente.

Por que no utilizaria el servicio de nuevo

A manera de sugerencia deberian ser menos exigentes en los requerimientos de
solicitud

es una necesidad y un derecho

Por que es una necesidad

Si los servicios solicitados me los han resueltos

Creo que hasta el momento no hay una politica de mejoramiento

Desearia que las solicitudes no tuvieran tantas demoras para aprobarse y girar el
cheque ya que el que solicita un préstamo por que tiene una necesidad

Si por necesidad

Por que por formar parte de la institucion es uno de los lugares que nunca me han
rechazado un préstamo y por gque tiene sus beneficios lo deducen de la colilla

Me gustaria que fuera mas expedito

Muchas tabas en los tramites

Por que los bancos dan una tasa de interés mas baja

Por que la necesidad es igual para todos

Porque muchos requisitos ponen

No hay otra alternativa

Por que no hay otra opcion

Por necesidad

Por que no hay otra opcion

Por que no hay otra opcién

Solo por necesidad

Solo si veo gue han mejorado

Por que no dan soluciones, solo ponen peros y dicen que no hay papeleria

Si por que los servicios que prestan ayudan a resolver problemas

Por que prestan muy poco ya que ahora es un salario por afio

Por que el salario que ganamos no ajusta para cubrir las necesidades por que
necesitamos de los prestamos

Por necesidad por el bajo salario tengo que recurrir a prestamos lentos

Con los prestamos se dilatan mucho tiempo, y que no aceptan de fiadores a los que
ya tienen prestamos

Lo utilizo para resolver problemas ya que me facilitan prestamos

Si pero solicitaria no poner tantas trabas para los prestamos.
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5.2-. ¢Recomendaria usted los servicios del ISSDHU a otras personas en la
institucion donde usted labora.

Frecuenci | Porcentaj 800%7
a e

Validos Si 242 70.7 60.0% |

No 100 29.3 =
Total 342 100 g 20.0% —

No contestaron 0 0 &
Total 363 100.0 20.0% |
0.0% —

VI. Quejas y reclamos.

si No

Recomendaria usted los servicios del ISSDHU a otras
personas de la institucion donde usted labora

6.1 -. Ha tenido algun problema con los servicios del ISSDHU?

A tenido algin
problema con

. . los servicios del
Frecuenci | Porcentaj ISSDHU

O si

a e @ No
Validos si 128 37.2
No 217 62.8
Total 346 100
No contestaron 0 0
Total 363 100.0
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6.2-. Si su respuesta es positiva ¢Se resolvieron estos problemas de forma
satisfactoria para usted?

Si su respuesta es positiva se han resuelto de forma satisfactoria para usted?

El personal del ISSDHU ha resuelto mis problemas

Mas o menos satisfecho

Fue problema de tiempo pero se resolvieron de manera satisfactoria

Si se han resuelto

la aprobacion de los prestamos es muy dilatada, y las tasas de interés muy altas

No se resolvieron los problemas ya que incumplen en los servicios de cobro de lo
prestamos

Los prestamos deberian ser para todos los oficiales

Bien pero un poco tarde

Se resolvieron pero alargo plazo

Se resolvieron pero con mucha dificultad

No se desisti6 del problema de una deduccion de mas de un préstamo

Si pero solo se tardo dos meses

Pagar por el estado de cuenta, o cuando se realizan los prestamos la firma debe ser
exacta

Nunca lo hacen a favor del afiliado siempre lo hacen a favor de ellos

No tan satisfactoriamente

No he tenido problemas me han atendido amablemente

Si pero deberian de hacer en menos tiempo los tramites de prestamos

Se resolvieron con lentitud

Por que larespuesta es muy mondétona es un procedimiento muy lento

La manera de llenar el formato de solicitud se pierde el tiempo en tonterias

Por que no valoran el tiempo del servicio del miembro policial al momento de revisar
los documentos y este tiene alglun error de firma o que el fiador gane menos

Muy tardio

Siempre que llamaba me decian llame la otra semanay se tardaron 1 mes y 10 dias

Tuve que meter 4 veces los papeles por la firmay una por el fiador

Con el tiempo de retraso, y con la busqueda de un fiador

Si pero me costo que me dieran respuesta

No por que hicieron el cobro de otra cosay cuando reclame me reembolsaron pero
no fue completo.

Por que un préstamo que necesitaba con urgencia dilato 3 meses en salirme

Se resuelven los problemas de prestamos, y en los medicamentos no se resuelve al
afiliado

Al momento que sufri un accidente no me dieron repuesta inmediata, solo me
beneficio de los prestamos
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VII. Sugerencias

11-. ¢Hay alguna observacion, recomendacion o sugerencia que le gustaria dar al
ISSDHU sobre sus servicios?, Si es asi, por favor, diganos de que se trata.

Que la solicitud del préstamo sea mas rapida por que la ultima ves se tardo como un

mes

Entender en su totalidad el problema de las personas para dar solucién

Revisar el sistema de prestamos y pensiones ya que ya que en prestamos es muy

burocratico y en pensiones se necesita revalorizar las pensiones

Hacer que los trabajadores ayuden a salir un poquito adelante ya que los trabajadores

son la cara de lainstitucion

Que el instituto contara con unas instalaciones mas amplias con las condiciones
necesarias se preste servicio diferenciado en el area de caja a las personas mayores

con diferencias fisicas y que el servicio sea mas agil.

agilidad en la ejecucion de los prestamos

Mejorar las dispocisiones a los pensionados

Me gustaria que no se cobrara el servicio de solicitud del estado financiero que aunque

es poco pero siempre hay que pagar, y el documento le queda al ISSDHU y no al cliente

En el caso de prestamos deberian considerar la necesidad del monto que el deudor
solicita ya que el deudor valora su capacidad de pago de manera responsable y no

tomar en cuenta el mismo monto de la colilla

Que los prestamos sean mas rapidos

Disminuyan el tiempo de aprobacion de los prestamos

Brindar un mejor servicio, reducir los intereses, no ser muy burocraticos

Ser menos burocraticos

La respuesta de aprobacion del préstamo es muy tardia

Que la aprobacion de las prestaciones sean mas réapidas

Sean mas profesional al revisar la firma del préstamo

Que los tramites sean mas ligeros

Que sean mas eficiente en dar las repuestas

Que den unarepuesta mas rapida en los prestamos

Para los prestamos personales son muy estrictos con la firma de los funcionarios
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Mejor personal

Falta de informacién acerca de los derechos que tengo como afiliada para poder hacer

uso

Brindar al personal informacion del trabajo a realizar

Necesitamos que sea mas rapido y menos peros y otros parametros para solicitar

prestacion

Divulgar mas los servicios sociales, y que estos sean para beneficiar a los mas

necesitad

Cuando los pensionados solicitan prestamos estos se dilatan mucho tiempo deberian

resolver en termino de tres dias

Los tramites y solicitudes se deben agilizar

Mejorar en el servicio y tengan confianza en los solicitantes

Actuar de manera profesional y mas eficiente

Que bajen los intereses de prestamos personales por que estan a la altura del banco y

no benefician a los afiliados

No perder las cotizaciones en caso de dejar la institucion

En algunos casos los prestamos dilatan

Que las liguidaciones de los afiliados sean rapidas

Profesionalizar al personal, cumplir con las normas y leyes del

En lugar de invertir en viviendas mejor invertirlo en las prestaciones

Acortar el tiempo que establecen al solicitar un préstamo

Mejorar el seguro de vida de los bomberos

Mejorar el seguro de vida

Brindar mas oportunidades de mejorar el seguro

Que latasa de interés sea mas factible y que mejoren el seguro de vida de los

empleados

No tener que buscar fiador para prestamos personales, ese dinero nos pertenece de

acuerdo a las cotizaciones que damos

Cambiar la politica de prestamos de acuerdo a los salarios

Dar respuesta a las necesidades rapido, brindar mayor informacién sobre los servicios

ejercer un mayor control en la contabilidad de los fondos

Es unainstitucion que no va con las necesidades de los policias, deberian tener un

rango mayor de facilidades
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Superar la deficiencia de los prestamos personales en cuanto a tiempo por eso nos

vamos alos bancos

Tienen que agilizar la atencion al personal del MIGOB.

Que los prestamos sean entregados en menos tiempo, que los casos deben ser por

separados por separado, para darle repuestas

Como miembro de la PN que es el mayor contribuyente de fondos con el que trabaja el
ISSDHU deberian estar mas informados del manejo de ese capital y de los programas a

ejecutar

Buen personal

Que sigan empleando los beneficios

Aumentar el monto de los prestamos y conceder en menos tiempo

Hay que dar respuesta lo mas pronto posible

Que confien mas en los documentos que se entregan, y que agilicen el tiempo de

respuesta

Capacitar al personal y cuadros para que brinden la informacion nuevas y/o datos

nuevos a solicitar por esta institucién

Ampliar el techo de préstamo no considerando los salarios

El local es algo pequefio

Que sea mas rapido al menos en 20 dias

Poner una persona en cada distrito para agilizar el tramite y el proceso de gestién

Que no exista tanta burocracia para dar respuesta

Que los prestamos no dilaten 15 dias o un mes sino 1 semana

Mayor relacion humanitaria, comprensién, eficiencia y capacidad.

Me agradaria que las gestiones de los prestamos sean en el menor tiempo posible, sin

mucha burocracia

Mas rapido mas agilizacién en el servicio hay mucha burocracia

Tasa de interés mas bajas, menos tiempo para el préstamo

Que presten de acuerdo a nuestro salario

Investigar realmente cuando una afiliado tenga necesidades urgentes apoyarlo como

todo ser humano.

Que los prestamos que realicen los hagan acuerdo a la solicitud y que uno mismo
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ponga sus condiciones de pago y no que los impongan

El tiempo de aprobacién de los prestamos es demasiado deberian ser 1 semana lo
maximo y ser mas flexibles con los fiadores ya que si tienen prestamos no los

En el caso de los bomberos que el seguro cubra el riesgo laboral al 100%

Agilizar las hojas de vida ya que llevo mas de 8 meses que no la he obtenido, y no

poner muchas trabas para los prestamos.

Que como asegurados nos digan y expliquen claro a las personas como asegurados

cuales son los beneficios yatengo 10 afios y no nhos han explicado
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