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UNIDAD 1

MARCO TEORICO

1.1  EL SISTEMA DE SEGURIDAD SOCIAL EN EL ECUADOR

Desde su concepcion la Seguridad Social es considerada como un derecho que tiene
una persona de acceder, por lo menos, a una proteccion basica para satisfacer estados de

necesidad.

Este concepto nace como tal en la Alemania de Kaiser a inicios del siglo XVII,
producto del proceso de industrializacion, las fuertes luchas de los trabajadores, la

presion de las iglesias, de algunos grupos politicos y sectores académicos de la época.

Durante ese tiempo los trabajadores se organizaron en asociaciones de autoayuda
solidaria, tales como las mutuales de socorro mutuo, las cooperativas de consumo y los

sindicatos.

Todo esto conllevo a que el Estado se comprometa en proporcionar proteccion al
trabajador, en caso de perder su base existencial por enfermedad, accidente, vejez o

invalidez total o parcial.



En este sentido el tema ha llevado a cada nacién a organizarse con el objeto de
configurar variados modelos al servicio de este objetivo, concibiendo al Estado como el
actor principal promotor de esta politica socioecondémica, debido a en gran medida los
programas de seguridad social deben estar incorporados en la planificacion general del

pais convirtiéndose de esa manera en politica de Estado.

Los planes y politicas sociales que promulgan garantizar y asegurar el bienestar de
los ciudadanos son financiados con los presupuestos estatales, deben tener caracter
gratuito, siendo posibles gracias a fondos procedentes del erario publico, mismo que

proviene de las imposiciones fiscales con que el Estado grava a los propios ciudadanos.

Generando con ello un Estado de bienestar donde las clases inferiores de una
sociedad son las mas beneficiadas por una cobertura social que no podrian alcanzar con

Sus propios ingresos.

De manera general un Sistema de Seguridad Social engloba temas como la salud
publica, el subsidio al desempleo, o los planes de pensiones y jubilaciones y otras
medidas que pretenden en el mejor de los casos asegurar niveles minimos de dignidad de
vida a todos los ciudadanos al mismo tiempo que intentan corregir los desequilibrios de

riqueza y oportunidades.



1.2 LA SEGURIDAD SOCIAL EN EL ECUADOR

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

Seguridad Social.

Decreto Ejecutivo N° 018 publicado en el Registro Oficial N° 591 del 13 de marzo
de 1928. El gobierno del doctor Isidro Ayora Cueva, mediante Decreto N° 018, del 8 de
marzo de 1928, cred la Caja de Jubilaciones y Montepio Civil, Retiro y Montepio
Militares, Ahorro y Cooperativa, institucion de crédito con personeria juridica,

organizada que de conformidad con la Ley se denominé Caja de Pensiones.

La Ley consagro a la Caja de Pensiones como entidad aseguradora con patrimonio
propio, diferenciado de los bienes del Estado, con aplicacién en el sector laboral puablico

y privado.

Su objetivo fue conceder a los empleados publicos, civiles y militares, los
beneficios de Jubilacion, Montepio Civil y Fondo Mortuorio. En octubre de 1928, estos

beneficios se extendieron a los empleados bancarios.



En octubre de 1935 mediante Decreto Supremo No. 12 se dictd la Ley del Seguro
Social Obligatorio y se crea el Instituto Nacional de Prevision, 6rgano superior del

Seguro Social que comenzo a desarrollar sus actividades el 1° de mayo de 1936.

Su finalidad fue establecer la practica del Seguro Social Obligatorio, fomentar el

Seguro Voluntario y ejercer el Patronato del Indio y del Montubio.

En la misma fecha inici6 su labor el Servicio Médico del Seguro Social como una

seccion del Instituto.

En febrero de 1937 se reformé la Ley del Seguro Social Obligatorio y se incorpor6
el seguro de enfermedad entre los beneficios para los afiliados. En julio de ese afio, se

creo el Departamento Médico, por acuerdo del Instituto Nacional de Prevision.

En marzo de ese afio, el Ejecutivo aprobo los Estatutos de la Caja del Seguro de
Empleados Privados y Obreros, elaborado por el Instituto Nacional de Prevision. Nacio
asi la Caja del Seguro Social, cuyo funcionamiento administrativo comenzé con caracter

autonomo desde el 10 de julio de 1937.



El 14 de julio de 1942, mediante el Decreto No. 1179, se expidio la Ley del Seguro
Social Obligatorio. Los Estatutos de la Caja del Seguro se promulgaron en enero de 1944,

con lo cual se afianza el sistema del Seguro Social en el pais.

En diciembre de 1949, por resolucion del Instituto Nacional de Prevision, se doto
de autonomia al Departamento Médico, pero manteniéndose bajo la direccion del
Consejo de Administracion de la Caja del Seguro, con financiamiento, contabilidad,

inversiones y gastos administrativos propios.

Las reformas a la Ley del Seguro Social Obligatorio de julio de 1958 imprimieron
equilibrio financiero a la Caja y la ubicaron en nivel de igualdad con la de Pensiones, en

lo referente a cuantias de prestaciones y beneficios.

En septiembre de 1963, mediante el Decreto Supremo No. 517 se fusiond la Caja
de Pensiones con la Caja del Seguro para formar la Caja Nacional del Seguro Social .
Esta Institucion y el Departamento Médico quedaron bajo la supervision del ex -Instituto

Nacional de Prevision.

En 1964 se establecieron el Seguro de Riesgos del Trabajo, el Seguro Artesanal, el
Seguro de Profesionales, el Seguro de Trabajadores Domésticos y, en 1966, el Seguro del

Clero Secular.



En 1968, estudios realizados con la asistencia de técnicos nacionales vy
extranjeros, determinaron "la inexcusable necesidad de replantear los principios rectores
adoptados treinta afios atras en los campos actuariales, administrativo, prestacional y de
servicios"”, lo que se tradujo en la expedicion del Cddigo de Seguridad Social , para
convertirlo en "instrumento de desarrollo y aplicacion del principio de Justicia Social,
sustentado en las orientaciones filosoficas universalmente aceptadas en todo régimen de
Seguridad Social: el bien comun sobre la base de la Solidaridad, la Universalidad y la

Obligatoriedad”. EI Cédigo de Seguridad Social tuvo corta vigencia.

En agosto de 1968, con el asesoramiento de la Organizacion Iberoamericana de

Seguridad Social, se inicié un plan piloto del Seguro Social Campesino.

El 29 de junio de 1970 se suprimid el Instituto Nacional de Prevision.

Mediante Decreto Supremo N° 40 del 25 de julio de 1970 y publicado en el

Registro Oficial N° 15 del 10 de julio de 1970 se transformo la Caja Nacional del Seguro

Social en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social .

El 20 de noviembre de 1981, por Decreto Legislativo se dict6 la Ley de Extension

del Seguro Social Campesino.



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

inferiores al salario minimo vital.

El Congreso Nacional, en 1987, integrd el Consejo Superior en forma tripartita y
paritaria, con representacion del Ejecutivo, empleadores y asegurados; establecio la
obligacion de que consten en el Presupuesto General del Estado las partidas

correspondientes al pago de las obligaciones del Estado.

En 1991, el Banco Interamericano de Desarrollo, en un informe especial sobre
Seguridad Social, propuso la separacion de los seguros de salud y de pensiones y el
manejo privado de estos fondos. Los resultados de la Consulta Popular de 1995 negaron la
participacion del sector privado en el Seguro Social y de cualquier otra institucion en la

administracién de sus recursos.

La Asamblea Nacional, reunida en 1998 para reformar la Constitucion Politica de
la Repulblica, consagro la permanencia del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
como Unica institucion autonoma, responsable de la aplicacion del Seguro General

Obligatorio.



El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, segin lo determina la vigente Ley
del Seguro Social Obligatorio, se mantiene como entidad auténoma, con personeria

juridica, recursos propios y distintos de los del Fisco.

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

disposicion especial Unica, una disposicién general.

1.3 LA CALIDAD EN EL SERVICIO

De manera general la calidad es una herramienta béasica para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con cualquier otra
de su misma especie, en este sentido la palabra calidad tiene multiples significados. De
forma basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le

confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

De esta manera la calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
tiene del mismo, es una fijaciébn mental del consumidor que asume conformidad con

dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la

calidad son:



. Definicion de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

o Segln Luis Andres Arnauda Sequera Define la norma ISO 9000 "Conjunto de

normas y directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso".

. Real Academia de la Lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes

de su especie”.

. Philip Crosby: ”Calidad es cumplimiento de requisitos”.

. Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

o Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

o Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio

ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

o William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente .



o Walter A. Shewhart: ”La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva (lo que

se ofrece).

La calidad nunca se debe confundir con niveles superiores de atributos del
producto o servicio, sino con la obtencion regular y permanente de los atributos del bien

ofrecido que satisfaga a los clientes para los que ha sido disefiado.

1.4  NORMAS ISO

La ISO es un organismo internacional compuesta por los representantes de los
cuerpos normativos nacionales con sede en Suiza. La funcion principal de este organismo
es ayudar al fomento y desarrollo de la normalizacion, contribuyendo eficazmente para
facilitar el intercambio mundial de los productos y servicios de todos los paises, a través

de normas que se aplican a la actividad industrial, comercial y cientifica.

Una de las principales normas de esta organizacion es la denominada I1ISO 9000,
documento que establece un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad,
aplicables en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de

bienes o servicios.
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Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacion como los métodos de auditoria. EI ISO 9000 especifica la
manera en que una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega y

niveles de servicio.

Existen mas de 20 elementos en los estandares de esta ISO que se relacionan con la

manera en que los sistemas operan.

Las normas ISO pueden clasificarse de diversas maneras, una de las formas de
hacerlo es de acuerdo a si se aplican a productos, procesos o sistemas. EI primer tipo hace
referencia, por ejemplo, a las caracteristicas técnicas, de calidad seguridad de un bien o
servicio. En cambio, las normas de procesos refieren a las condiciones bajo las cuales los

bienes deben ser producidos y los servicios prestados.

Por altimo, los estandares de sistemas de gestion orientan a las organizaciones para

manejar sus actividades creando un marco que permita alcanzar los requisitos e las

normas de productos y procesos.

Es importante manifestar que las normas como la ISO debe ir acompafiadas por un

Sistema de Gestion de Calidad.
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1.5  LOSSISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Un sistema de la gestion de la calidad (SGS) es aquella parte del sistema de una
organizacion enfocada en el logro de los resultados, en relacion a los objetivos de calidad,

para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una sucesion de actividades coordinadas
que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos,
documentos, estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos

elementos de una organizacién que influyen en satisfaccion del cliente.

En general, los Sistema de Gestion de Calidad se encuentran basados en normas
internacionales de la naturaleza genérica y aplicable a organizaciones de cualquier tipo y

tamafo.

En este sentido una infraestructura de la calidad puede ser definida como la
totalidad de la red institucional, ya sean agentes publicos o privados, y el marco legal que
la regula, responsables de formular, editar e implementar las normas ( para el uso comun

y repetido, dirigidas a lograr el grado éptimo de orden en su contexto dado, tomando en

12



consideracién problemas actuales y potenciales), y dar evidencias de su cumplimiento

( mezcla relevante de inspeccion, ensayos, certificacion, metrologia y acreditacion).
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UNIDAD 2

ANTECEDENTES

2.1 EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL INSTITUTO

ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

En el afio 2012, luego de un afio de trabajo comprometido, la Direccion Provincial
Guayas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, recibi6 la certificacion internacional 1ISO 9001:2008, de gestion de calidad en las

areas de servicios al asegurado y en la atencion personalizada de pensiones.

Demostrando con ello la responsabilidad que esta noble institucion tiene con sus

afiliados, jubilados y pensionistas.

Esta certificacion, es un estandar de calidad internacional que promueve la
adopcion de un enfoque que se sustenta en procesos aplicables en cualquier tipo de
industria, empresa o institucion en todas las fases y etapas de un sistema de gestion de

calidad mejorando su eficacia y superando las expectativas de los asegurados.

14



De esta manera la implementacion de éste proceso significa para el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social disponer de un sistema efectivo para la administracion y

optimizacion de sus servicios en beneficio de sus asegurados.

A todo esto surge la interrogante, si es que ISO 9001:2008 mas Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Guayas, darda como resultado una mejor imagen
institucional, servicios de calidad y mejoramiento continuo en los procesos y servicios

dirigidos a los afiliados y jubilados.

En base al levantamiento previo de informacion se puede determinar que para el

buen manejo del Sistema de Gestion de Calidad mismo que se encuentra instaurado en las

dependencias administrativas se cuenta con una plataforma tecnolégica moderna y talento

humano calificado que coadyuvaran al cumplimiento de esta norma internacional.

2.2 EL PROCESO DE IMPLEMENTACION

De manera general el proceso se desarrollé en tres fases:

o Disefio de un sistema de gestién de calidad.

o Implementacion del sistema.
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o Certificacion realizada por una entidad acreditada externa.

Para empezar a disefiar el Sistema de Gestion de Calidad es primordial conocer la
institucion, su estructura organizacional y a sus colaboradores, ya que dependera de la
sinergia que ellos muestren dentro del proceso alcanzar el primer objetivo, que es la

certificacion.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una de las instituciones mas
importante del pais, a través de sus afios de existencia ha creado agencias y hospitales a
disposicion de sus afiliados y jubilados, ampliando su cobertura de servicios, con sus
objetivos de orientacién al servicio y su compromiso inquebrantable a la poblacion

afiliada.

Definido esto se tiene a continuacion se presenta el organigrama resumido de los
procesos operativos con los que cuenta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social el
organigrama completo se muestra en el Anexo 1, y en el Anexo 2 se puede observar el

organigrama detallado de los procesos de apoyo.
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El siguiente paso es conocer cual es el objetivo inherente de la organizacion, para lo

cual nos basamos en la mision de la empresa, su vision y marco de competencia.

Mision: El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tiene la mision de proteger a
la poblacién urbana y rural, con relacion de dependencia laboral o sin ella, contra las
contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia,

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

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

toda persona que solicite los servicios y prestaciones que ofrece.

Competencia: La Direccién General es el 6rgano responsable de la organizacion,
direccién y supervision de todos los asuntos relativos a la ejecucion de los programas de
proteccidn previsional de la poblacion urbana y rural, con relacion de dependencia laboral
o sin ella, con sujecion a los principios contenidos en la Ley de Seguridad Social; de la
administracion de los fondos propios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y de

los recursos del Seguro General Obligatorio; de la recaudacién de las contribuciones y los
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demas ingresos, propios y administrativos; de la gestion ejecutiva del instituto, y de la

entrega de informacion oportuna y veraz al Consejo Directivo.

Tendiendo los pilares fundamentales en los que se basa la institucion se establece
su estructura organica la misma que establece que en conformidad con las disposiciones
de la Ley de Seguridad Social y a efectos de establecer la jerarquia de las dependencias
en el Instituto, se identifican los procesos de gobierno, la direccion ejecutiva y
especializada, y de apoyo y asistencia técnica, como Direcciones. A éstas se subordinan

sus respectivas subdirecciones y departamentos.

En primera instancia fue definido el Mapa de proceso, el cual constd de los

procesos principales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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Gréfico No. 2: Mapa de Proceso — linea base
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Como todo proceso, este se origina desde las necesidades del cliente y tiene como

parte culminante la satisfaccion del cliente, en este sentido es importante manifestar que

el cliente puede ser interno (personal del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) o

externo (aportantes, pensionados y jubilados).

Para poder dar mayor énfasis fue necesaria la creacion de un esquema, este

esquema fue crucial ya que es el pilar fundamental y en el que se desarrollan todas las

actividades que se llevan a cabo en el proceso de implementacion.

Gréfico No. 3: Mapa de Proceso — Estratégico
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Elaboracion: Registros Administrativos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
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Adicionalmente, tal como lo establece el cuadro anterior, para poder continuar con
el proceso de implementacion se deben revisar las reglamentaciones en base a la cual el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social esta regido.

De esta manera como ente estatal el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social debe

pegarse a la constitucion y asi como a sus politicas internas.

A continuacion se detallan los en base a un lista las exigencias.
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Tabla No. 1-A: Documentos Normativos

Constitucion de la Republica

2008

La salud es un derecho que
garantiza el Estado.

El derecho de la segundad social
s un derecho oremmciable.

Atencion integral, Fortalecimiento
del I Nivel de Atencién, Red
Publica Integral de Salud.

368

EI sepure umiversal obligatono
cubrira las contingencias de
enfermedad, matermdad,
patermdad, nesgos de trabajo,
cesantia, desempleo, vejez,
mvalidez, discapacidad, nmerte y
aquellas que defina la ley.

370

El IESS es responsable de la
prestacicn de salud por
contimgencias del seguro wmiversal
a sus afiliados.

Ley Organica de Salud

2006

Pt

Del Derecho a la salud y
protecciin;

13

De la conformacion y
orgamzacion de la Bed

12

Puerta de entrada a la Eed Plural.

22

186

De la atencion por emeTgencia

Ley de Derechos y Amparo al
Paciente

1995

Derechos v Amparo al Paciente

Ley de Seguridad Social

2001

103

Prestaciones de salod.

108

Lineamiente de politica.

110

Azignacion de fimciones.

111

Admimistracion del seguro general
de salud.

114

Prestadores de servicios de salod.

Ley Organica del Sistema MNacional
de Salnd

2002

Ley Orginica del Sistema
Nacional de Salud
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Tabla No. 1-B: Documentos Normativos

Atencién a pacientes en imidades

Marco Legal del IESS. 1991 médicas del Instituto Ecuatoriano
de Segundad Social
Reglamento para la atencion de
Resclucion CD. 308 2010. salud integral v en red de los
asegurados del IESS.
Para la viabilidad de la atencicn en
: . o salud en umdades de la red pablica
nstructivo 0012012 del Mimsterio | 591 intesral de salud y en la red
- privada (complementaria) de
prestadores de servicios de salud.
Modeloe de Afencion Integral en 2012 Modelo de Atencion Integral en
Sabud — MATS - B Salud — MATS -
Convenio Mareo Interinstitucional
entre el Ministenio de Salud
Pablica, Mimsteno del Interior,
Mimisterio de Defensa, Instituto
Ecuatoriano de Segundad Secial, 2012 Para integrar la red pblica
Instituto de Seguridad Soctal de las B intezral de salnd
Fuerzas Armadas e Instituto de
Segunidad Secial de la Pelicia
Nacional y el Mmisterio de Salud
Pablica
I;;E:E del Sﬂ:ﬂﬁd& Referencia, derivacién,
Contrareferencia, Referencia 2013 e
inversa y Transferencia del Sistema cmairr de
Nacional de Salud Had salud
Norma téenica para la Denvacion y Denvacién y financiamiento de
Fmancianmento de cobertura cobertura mtermacional para la
internacional para la atencién 2013 atencion mtegral de salud de
mntegral de salud de wsuanos con usuaros con condiciones
condiciones catastroficas. catastroficas.
" - . Critenos técnicos para elegir el
Tipologia para Homologar
Acuerde mmisterial 1032 2013 Establecimientos de Salud por
Miveles
Plan Macional para el buen vivir 2013 -2017 Plan Macional para el buen vivir
Codigo Organico Organizacicn Cadigo Orgamico Organizacion
Temitorial Autonomia 2010 Temtoral Autonomia
Descentralizacion Descentralizacion
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De esta manera, la siguiente etapa fue la de establecer de manera estructural y
detallada el Mapa de Procesos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, mismo en el
que se determinaron los procesos Gobernantes: Planificacion, Gestion del Conocimiento,

Gestion de Normativa, Proyectos y Procesos.

Los procesos del Negocio estan divididos Gestion de Salud, Gestion de Entrega de

Prestaciones, y Control de Calidad de las Prestaciones.

Por ultimo pero no menos importante estan definidos los procesos de apoyo, estos

procesos son los que permitiran que se desarrollen los procesos antes establecidos:

Gestion Financiera, Gestion del Talento Humano, Gestion Legal y Gestion

Informatica.
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Una vez establecido el marco regulatorio y el mapa de procesos, las etapas

siguientes fueron:

o Disefio del manual de la calidad y los documentos del Sistema de Gestion de

Calidad,

o Documentacion e Implementacion de los procesos operativos.

o Documentacion e Implementacién de los procesos gobernantes.

o Documentacion e Implementacién de los procesos de apoyo.

. Auditoria Interna,

o Revision por la direccion,

. Auditoria de Certificacion.

Después del lapso de un afio se alcanzé resultados positivos gracias a la

perseverancia y compromiso de las subdirecciones de: Servicios al Asegurado, Servicios

Internos y Sistema de Pensiones. Forman parte de este proceso otras dependencias como:
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Centro de Atencion Universal, Recuperacion Extrajudicial, Coactiva, Cuentas
Individuales, Asesoria y Control Patronal, Talento Humano, Mantenimiento, Servicios
Informaticos, Abastecimiento, Compras Publicas, Bodega, Ejecucion Presupuestaria,
Contabilidad, Atencion Personalizada de Pensiones y las Agencias Norte, Urdesa,
Alborada, Duran y Milagro, logrando con ello la certificacion 1ISO 9001 — 2008 lo cual
representa un proceso de adaptabilidad para todo el recurso humano que forma parte del

Seguro Social.

Si bien el Sistema de Gestion de Calidad contempla revisiones periodicas
denominas auditorias que se desarrollan cada afio, es importante también conocer la
percepcion que tiene los clientes tanto interno como externo del servicio del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

En este sentido el capitulo siguiente definird de mejor manera el sistema de Gestion

de Calidad a través de Manual de Calidad, y en un capitulo posterior se analizar la

percepcion de los usuarios.
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UNIDAD 3

El SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL INSTITUTO

ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

3.1 MANUAL DE CALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Dentro de la presente seccién se muestra el manual de procesos que sustenta el
Sistema de Gestion de Calidad del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, su alcance,
sus lineamientos y los requisitos que debe cumplir para que el Sistema de Gestion de

Calidad pueda tener continuidad y alcanzar.

Es importante manifestar que el todo sistema de gestion de calidad debe estar
debidamente documentado, dejando por sentado por que la documentacion del mismo

puede ser fisica, electronica, o en ambas modalidad.

Para nuestro caso en particular el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social decidi6
implementar un sistema documentado de manera fisica y electronica, de esta manera a
través de los medios electrdnicos se puede tener un acceso a todas las areas de la
organizacion y de manera impresa se llega a quienes no tienen medios digitales.
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A continuacion se muestra el manual de calidad del sistema de gestion con el que
cuenta el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en base aquello al final del capitulo

se desarrolla un analisis del cumplimento de los procesos.

1.- INTRODUCCION

El Manual de Calidad de Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y los

documentos que del mismo se derivan son de obligado cumplimiento para todos los

trabajadores de nuestra empresa que deben velar por su confidencialidad y control, para

lo cual dispondran de copias controladas.

El Manual de calidad se compone de 8 apartados coherentes con la Norma

UNE—-EN-I1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad.

El presente documento sirve de documento guia para conocer como se cumplen

los requisitos de la anterior norma internacional.
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2.- GENERALIDADES

2.1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, para demostrar la capacidad de
proporcionar un servicio que satisfaga los requisitos de sus clientes y aumentar su
satisfaccion, ha decidido implantar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme con la

Norma UNE — EN — ISO 9001:2008.

El cumplimento de los requisitos de esta norma para nuestro Sistema de Gestion
de la Calidad se recogen en el presente documento, al que denominamos Manual de
Calidad y todos aquellos que se derivan de éste y que se citan en cada uno de los

capitulos que configuran tal documento.

2.2. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

El alcance de nuestra actividad empresarial en el que se engloban los procesos

de nuestros servicios, enfocados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua del

sistema, es: “servicios ofertados por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a nivel

nacional”.
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2.3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

La empresa ha definido su sistema de gestion de la calidad de acuerdo con la
norma UNE-EN 1SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad especifica los
requisitos para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a cualquier organizacion
que necesite demostrar su capacidad para productos o servicios en adelante, el término
“producto” engloba a ambos— que cumplan con los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, siendo su objetivo el logro de la satisfaccion del

cliente.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad es coherente con los
términos y definiciones recogidos en la norma UNE-EN ISO 9000:2005 donde se
encuentran descritos los principios de gestion de la calidad, que inciden sobre los factores

que permiten la satisfaccion del cliente y la mejora continua de la organizacion.

También incluye una serie de fundamentos que deben ser considerados por las

organizaciones cuando definen sus sistemas de gestion de la calidad, de forma que éstos

cuenten con una base solida.
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3.- EDICION Y CONTROL DEL MANUAL DE CALIDAD

3.1. OBJETIVO

El objetivo de esta seccion del manual es establecer la metodologia utilizada
para el control de la edicion, revision y distribucion del Manual de Calidad del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

El presente manual tiene por objeto mostrar una vision general del sistema de
calidad y organizacién; sefialar las funciones que debe realizar el personal, estableciendo
las responsabilidades de cada integrante de la seccidn en los procedimientos y evitar la
duplicidad innecesaria; asi como lograr calidad, coordinacion y uniformidad en el trabajo

académico y administrativo.

Ademads, este manual debe ser un instrumento 0til para la informacion y

orientacion del personal que labora en la seccion.

3.2. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Representante de la Direccidn la generacién del Manual

de Calidad. Es responsabilidad del Representante de la Direccion, la edicion,
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actualizacion y control del mismo. Es responsabilidad del Gerente General la aprobacion
del Manual de Calidad, comunicando a las diferentes secciones a su cargo la importancia

de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y Reglamentarios.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tiene definidas las responsabilidades,
las competencias y las relaciones del personal, a fin de cumplir con la Politica de la

Calidad y con los requisitos basados en el Manual de Calidad.

3.3. PROCEDIMIENTO

3.3.1 MODIFICACIONES AL MANUAL

Las modificaciones al Manual de Calidad se realizan a través del representante
de la Direccion. En caso de propuestas de modificacion aceptadas, el Representante de la
Direccion distribuye los cambios autorizados a todos los tenedores de copias controladas

del manual.

3.3.2 REVISIONES PERIODICAS

Cada afio en las reuniones de Verificacion del Sistema de Calidad o cuando

existan cambios en el Estandar 1ISO-9001:2008 (o en las regulaciones gubernamentales),
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el manual es revisado formalmente por el Representante de la Direccion, y realiza los

ajustes pertinentes.

3.3.3 DISTRIBUCION DE MANUALES CONTROLADOS

La actualizaciéon y distribucion del manual de calidad es realizada por el
Representante de la Direccidn, quien mediante la pagina www.Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social.gob.ec controla este documento.

3.3.4 DISTRIBUCION DE MANUALES NO CONTROLADOS

Los manuales no controlados estan claramente identificados como tales, para los
cuales no se requiere actualizacion ni registro sobre su distribucion. Estos son todas
copias impresas o electronicas que se hagan del manual publicado en la péagina

www.Instituto Ecuatoriano de Sequridad Social.gob.ec.

4.- SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SISTEMA DE GESTON DE

CALIDAD)

Esta seccidon del manual de calidad esta referenciada a la clausula 4 del estandar

I1SO 9001:2008.
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4.1. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA DE GESTION.

La empresa ha establecido, documentado e implementado un sistema de gestion

de la calidad basado en la gestion por procesos y en la mejora continua de su eficacia, y

ajustado a lo especificado en la norma UNE-EN 1SO9001:2008.

Para ello el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social:

o Ha determinado los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion.

o Ha determinado la secuencia e interaccion de estos procesos.

o Ha determinado los criterios y los métodos necesarios para asegurar la eficacia de

los procesos Y la sistemética para su control.

o Asegura la disponibilidad de recursos e informacion para realizar el seguimiento de

€stos procesos.

o Realiza el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de los

procesos.
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o Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

establecer una mejora continua.
Los procesos definidos para la implantacion y el desarrollo del SISTEMA DE
GESTON DE CALIDAD configuran el mapa de procesos, que se muestra a continuacion,

en el que se determinan las interacciones existentes entre ellos.

La necesidad del desarrollo de un nuevo proceso y sus interacciones sera

determinada en la revision del sistema.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

DOCUMENTACION DEL SISTEMA

El sistema documental establecido para soportar el Sistema de Gestion de Calidad tiene la

siguiente estructura:

37



Manual de Calidad (MC)

Documentos Descriptivos <

Anexos:
Politica de calidad y objetivos de calidad

Procedimientos comunes a varios procesos

~

Fichas de Procesos (por proceso)

Documentos Operativos e Documentos de apoyo: instrucciones

operativas, programas y documentos de
< origen externo

-
Gestion de indicadores (por proceso)
Aprendizaje y mejora (por proceso)
Evidencias del cumplimiento con los <
documentos operativos K
i e Registros
L....>
-
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MANUAL DE CALIDAD

El presente manual de calidad incluye:

a) el alcance del sistema de Gestion de la calidad, incluyendo los detalles justificacion

de cualquier exclusion,

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de Gestion de la

calidad, o una referencia a ellos, y

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién de la

calidad.

CONTROL DE DOCUMENTOS

Los Procesos se documentan en una ficha de proceso, una hoja de gestion de

indicadores y una hoja de aprendizaje y mejora. En la ficha de proceso se identifican: el

responsable del proceso; el diagrama de flujo; los documentos de apoyo Yy los registros.
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A través de la hoja de gestion de indicadores se realiza el seguimiento y control
de los indicadores y objetivos del proceso (incluidos, cuando proceda, los de despliegue

de la estrategia y los de cumplimiento de requisitos de los servicios).

La hoja de aprendizaje y mejora que recoge todas las acciones de mejora del

proceso incluido el historico de los cambios en la documentacion.

Las hojas de gestion de indicadores y de aprendizaje y mejora tienen la

consideracién de documentos operativos y de registros.

Los documentos de apoyo se refieren tanto a instrucciones de trabajo que, en el

caso de que se requieran, describen operaciones repetitivas muy concretas con un mayor
nivel de detalle, como a documentos generados en otros procesos 0 de origen externo
(legislacion, programas de la administracion, entre otros.).

Los registros son los documentos que evidencian el desarrollo de las actividades.

S5.- RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Gerencia estd comprometida, a través de su liderazgo como propietarios de
procesos, en el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como

con la mejora continua de su eficacia.
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o Trasmitiendo a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del

cliente como los legales y reglamentarios.

o Estableciendo la politica y los objetivos de la calidad.

o Llevando a cabo las revisiones del sistema de gestion.

o Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

En el proceso de Atencidon de pedido, junto con la oferta, se determinan los

requisitos del cliente y corresponde a los procesos de prestacién de servicios de su
cumplimiento y la mejora a través de la medicion de la satisfaccion y la identificacion de

necesidades y expectativas.

Asimismo, en el procedimiento de Evaluacién, Revision y Mejora (Gestion de

No Conformidades, Acciones Correctivas y Acciones Preventivas), aplicable en todos los

procesos, se recoge la gestion de sugerencias, quejas y reclamaciones de los clientes.
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5.3. POLITICA DE LA CALIDAD

La empresa ha definido su Politica de la Calidad, que ha sido comunicada a toda

la organizacion para su correcta aplicacion y buen desarrollo.

La Politica de la Calidad y estrategias son coherentes con el propdsito de la
Empresa (Misién) y tienen en cuenta el cumplimiento de los requisitos y la mejora

continua de la eficacia del sistema.

La revision de la Politica de la Calidad se incluye dentro de la revision del

sistema por la Gerencia.

5.4. PLANIFICACION

En el Planificacién se contempla la elaboracion y revision de la planificacion
estratégica que incluye la determinacion de los objetivos de la empresa a medio o largo
plazo, coherentes con la politica de la calidad, y su despliegue en planes anuales y en los
procesos. Asi como, la planificacién y gestion de aquellos cambios que pudieran afectar a

la integridad del Sistema de Gestion de Calidad.
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En todos los procesos se han definido actividades de andlisis de informacién y
de planificacion, entre ellas la determinacion periodica de objetivos e indicadores para el
seguimiento y control del proceso, incluidos, cuando proceda, los de despliegue de la

estrategia y los de cumplimiento de los requisitos de los servicios.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

El buen funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad es responsabilidad de
todo el personal de la empresa. No obstante, recae en los propietarios de los procesos, que
generalmente coinciden con el gerente, la mayor responsabilidad de dicho buen

funcionamiento ya que son los encargados de su gestion.

El responsable del Sistema de Gestidn de Calidad actia como representante de la
direccién para la calidad. La organizacion general del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social se refleja en su organigrama.

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La gerencia designa a uno de sus miembros como Responsable del Sistema de
Gestion de Calidad quien, independientemente de otras responsabilidades, tiene la

responsabilidad y autoridad para:
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o Aprobar el Manual de Calidad y de la declaracion de caracter obligatorio del

manual para todo el personal de la Institucion.

o Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos del

Sistema de Gestion de Calidad por los propietarios.

o Informar a la Direccién sobre el desempefio del sistema de gestion y de sus

necesidades de mejora.

o Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente.

COMUNICACION INTERNA

La gerencia general tiene establecidos procesos apropiados de comunicacion

(LAN red local, portal en Internet; www.Instituto Ecuatoriano de Sequridad Social.gob.ec

, Correo electronico y centros de informacion) dentro del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social para que la comunicacion se lleve a cabo tomando en cuenta la

efectividad del sistema de gestién de la calidad.
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5.6 REVISION POR LA DIRECCION GENERAL

La gerencia revisa el sistema de gestion de la calidad del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social a intervalos planeados, para asegurar su continua idoneidad,
adecuacion y efectividad. Esta revision incluye la evaluacion de oportunidades de
mejoramiento y la necesidad de cambios al sistema de gestion de la calidad, incluyendo la

politica y objetivos de calidad.

El Responsable de Calidad actualiza el manual siempre que alguna de las
siguientes situaciones lo requiera: cambios en la organizacion, cambios en cualquier

proceso, leyes en vigor, normativas que afecten a este manual y auditorias.

Cada vez que se lleva a cabo una revision del manual, se cambia el nimero de
revision y se registra en la hoja “Modificaciones del Manual” que obra en poder del

Responsable de Calidad.

INFORMACION (INPUT) PARA LA REVISION

La informacidn que se presenta durante la revision por la direccion incluye:

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente,
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c¢) desempefio de los procesos y conformidad de los productos,

d) estado de las acciones preventivas y correctivas,

e) acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn anteriores,

f) cambios que pudiesen afectar al sistema de administracion de la calidad, y

g) recomendaciones para mejoramiento.

RESULTADOS (OUTPUT) DE LA REVISION

Los resultados de la revision por la direccién incluyen cualquier decision y

accion relativa a:

a) lamejorade la efectividad del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b)  la mejora del producto con relacion a los requerimientos del cliente, y la necesidad

de recursos.

En el proceso estratégico Gestion de Calidad, se establece la realizacion por la

Direccion de una revision anual del Sistema de Gestion de Calidad, para asegurar su

conveniencia, adecuacién y eficacia continuadas, y que incluye la evaluacién de las
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oportunidades de mejora y las necesidades de cambios en el sistema, asi como

consideraciones sobre la politica y los objetivos de la calidad.

6.- GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social determina y provee los recursos

necesarios por medio de la elaboracion del presupuesto anual para:

a)  Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y continuamente mejora

su efectividad, e

b) incrementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requerimientos.

6.2. RECURSOS HUMANOS

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social que tiene responsabilidad definida

wn el sistema de gestion de calidad es el encargado todo lo relacionado con sus personas
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en base a la educacion aplicable, formacion, habilidades practicas y experiencias a través

del proceso de “Gestion del Talento Humano”, en el que se incluyen:

o La competencia necesaria para cada uno de los puestos del Centro.

o Las necesidades de formacion de las personas.

o La formacion necesaria a todas las personas que realizan actividades que afectan a

la conformidad con los requisitos de los servicios prestados por la empresa.

. La evaluacion de la eficacia de las acciones formativas desarrolladas.

o La conservacion de los registros relativos a la formacion de las personas.

6.3. INFRAESTRUCTURA

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social provee y mantiene la

infraestructura necesaria para lograr la conformidad a los requerimientos del producto.
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Todo esto se logra a través de su asignacion en el presupuesto anual, asi como
contemplandolos en la planeacion de nuevos proyectos y estrategias. Incluyendo donde

sea aplicable:

a) edificios, espacios de trabajo y servicios asociados (agua, electricidad, etc.),

b) equipos de proceso (tanto hardware como software), y

c) servicios de soporte (tales como transportes 0 comunicacion).

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

El ambiente de trabajo adecuado en lo referente a factores fisicos y humanos del
entorno de trabajos necesarios para lograr la conformidad se determina y gestiona a través

del Gestion Financiera, y en lo relacionado con los factores humanos en el proceso de

Gestion del Talento Humano”.

7.- REALIZACION DEL PRODUCTO (CURSOS/SERVICIOS).

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE LOS CURSOS/SERVICIOS

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social planifica sus servicios dentro de la

Gestion Normativa Proyectos v Procesos en lo referente a la determinacion de la oferta
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educativa y de servicios, en el proceso de Gestion del Talento Humano en cuanto a la

planificacion en lo que respecta a la prestacion de los servicios que presta la institucion.
Se establece la sistematica para motivar a los empleados a lograr los objetivos de

la calidad, para hacer mejoras continuas y crear un entorno que promueva la innovacion.

Ademas incluye la promocion del conocimiento de la calidad y la tecnologia a traves de

toda la organizacion.

Es consciente de la relevancia e importancia de sus actividades y como ellos

contribuyen a alcanzar los objetivos de la calidad.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON LOS

SERVICIOS

En el Gestion Normativa Proyectos y Procesos, se determinan los requisitos de

los servicios: en base a los requisitos legales asi como a cualquier requisito adicional que
se considere necesario, los mismos que quedan recogidos en los catalogos y documentos

de planificacion.

50



REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON

CURSOS/SERVICIOS

Anualmente EI Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social revisa su oferta
educativa y de servicios asegurandose de que tiene capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

A su vez, las solicitudes de matricula son revisadas para asegurar que los
requisitos de los cursos estan definidos y documentados, no existen diferencias con

relacién a lo inicialmente ofertado y se tiene capacidad para cumplirlos.

Cuando se dan modificaciones en las matriculas el responsable las comunica al

personal docente afectado y se recogen en un documento elaborado para tal fin.

COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacion relativa a la informacidn sobre los servicios y productos que

ofrece el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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La retroalimentacion del cliente, incluyendo la medicion de la satisfaccion, el
tratamiento de las sugerencias, quejas y reclamaciones, se gestiona en cada uno de los

procesos operativos definidos en el mapa de procesos.

En el Proceso de Planificacién, dentro del plan de comunicacion, se establecen

los canales segun las necesidades determinadas en los procesos.

7.3. DISENO Y DESARROLLO

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no disefia ni desarrolla productos

nuevos, todos estan establecidos por lo cual esta seccion esta excluida.

7.4. COMPRAS

Las compras se gestionan dentro del proceso de Gestion Financiera y segun el

Método de Compras y Evaluacion de Proveedores que incluye:

o La evaluacion y seleccion de los proveedores que suministran productos o servicios

contratados que afectan a la calidad del servicio prestado en El Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social y que tienen un impacto sobre los cursos impartidos.
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o Los criterios de la seleccion, evaluacion y reevaluacion.

o El registro, en un listado de proveedores aceptables o en evaluacion.

o La documentacién de los pedidos, donde se recogen los requisitos de compra y su

revision antes de la comunicacion al proveedor.

o La verificacion (inspeccion) de los productos comprados para asegurar el

cumplimiento de los requisitos de compra especificados.

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Se han identificado y planificado los procesos de prestacién del servicio y se ha

asegurado que se llevan a cabo en condiciones controladas. Estas condiciones incluyen lo

siguiente:

o GEI proceso de Planificacion.
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o La prestacion de los servicios se gestiona en los procesos de Gestion de la Red

Salud, Gestion de Red de Prestaciones y Gestion de Calidad de Prestaciones.

Dentro de los objetivos e indicadores establecidos para el seguimiento y control de

estos procesos, se incluyen los relativos a la conformidad de los servicios.

VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA PRESTACION

DEL SERVICIO

En los casos en los que los procesos de prestacion del servicio deban demostrar su

capacidad para alcanzar los resultados que de ellos se espera (por ejemplo, cuando sufren

una modificacion importante, se realiza una validacion de los mismos.

En estos supuestos, se estableceran disposiciones de control que incluiran la

verificacién de que:

o El proceso esta bien disefiado, es completo y cumple con lo previsto.

o La infraestructura (equipos e instalaciones) son los adecuados.
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o El personal es el adecuado.

o El seguimiento de los resultados permite detectar deficiencias y oportunidades de

mejora.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD.

Para los servicios, los mecanismos para la identificacion y seguimiento o

trazabilidad se establecen a lo largo de la planificacion e historial del cliente (proceso de

Gestion de Salud y Gestion de Prestaciones).

Todo esto se encuentra dentro de un sistema del cual se guardan respaldos de la

informacidn de manera periodica.

PROPIEDAD DEL CLIENTE.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha identificado como bienes del

cliente los expedientes académicos y las pruebas evaluativas, que debe cuidar mientras

estén bajo su control o utilizacion.
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Los datos personales de los clientes (afiliados, jubilados, pensionista) son
custodiados por el area de auditoria informatica, que velara por el cumplimiento de los

requisitos especificados en la ley de seguridad y confidencialidad de datos.

PRESERVACION DEL PRODUCTO.

La propia naturaleza de los cursos (intangible) dificulta la aplicacién del requisito 7.5.5.
de la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 en lo que hace referencia a su manipulacion,

embalaje, almacenamiento y proteccion.

La conservacion de los documentos es responsabilidad de los departamentos, para lo
cual han habilitado areas o locales para su archivo y estipulado métodos apropiados

para su gestion.

La documentacion podra archivarse en formato impreso (sobre soporte papel) y/o

informatico (sobre soporte magnético). En este caso la informaciéon se guarda en el

“Servidor” del INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL.

Para acceder a los documentos en formato informéatico se disponen de cddigos de

acceso. Estos codigos son asignados por el Responsable de Mantenimiento Informatico.
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7.6. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION.

El Instituto Ecuatoriano De Seguridad Social evidencia la conformidad de los cursos que

imparte mediante el seguimiento y medicion de los indicadores y objetivos relativos a los

mismos: cumplimiento de citas, cumplimiento de fechas.

Se han definido los siguientes medios para la medicion:

. Encuestas de satisfaccién.

8.- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha definido sus procesos

incorporando la medicidn, analisis y mejora como una de sus actividades (Evaluacion de

la eficacia del proceso), de forma que se garantice y asegure:

. La conformidad la satisfaccion del cliente.

o La conformidad del sistema de gestion de la calidad y su mejora continua.
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8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

SATISFACCION DEL CLIENTE

Definida como la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos, aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de los
clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia
no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria
estar indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la

institucién, o que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social realiza el seguimiento y medicion
de la satisfaccion del cliente y de su personal.

Ha identificado como clientes a:

. Jubilados
° Pensionados
. Afiliados

o Empleados.
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Se realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos de los procesos gobernantes, asi como su

satisfaccion por parte de los usuarios de los servicios recibidos.

Se ha determinado que la satisfaccion de los clientes y de las personas del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se mida directa e indirectamente:

o La medicion directa se realiza mediante encuestas de satisfaccion, cuya
planificacién es responsabilidad de la Direccion (Proceso de Planificacion).

o La medicion indirecta se realiza mediante la recogida y analisis de las sugerencias,
quejas y reclamaciones siguiendo lo indicado en el “Procedimiento de Evaluacion,

Revision y Mejora (Gestion de NNCC-AACC-AAPP)”.

AUDITORIA INTERNA

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social realiza a intervalos planificados

auditorias internas para determinar la conformidad del sistema de gestion de la calidad y

su implantacion y eficaz mantenimiento respecto a:

o Las disposiciones planificadas de los servicios.
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o Los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2008.

o Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Las auditorias internas se realizan segin se indica en el “Procedimiento de

Auditorias Internas” donde se definen las responsabilidades y los requisitos para

planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Los responsables de las areas auditadas deben asegurarse de que se realizan las

correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias segun lo establecido en el

“Procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de NNCC-AACC-AAPP)”.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social realiza el seguimiento y la

medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad segln se indica en el

“Procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de NNCC-AACC-AAPP)”.

Para cada proceso, ademas de su Ficha, se ha elaborado una hoja denominada

“Gestion de indicadores” a través de la cual se realiza el control y seguimiento de los
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objetivos establecidos con el fin de demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar

los resultados planificados.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados se llevardn a cabo las
correspondientes acciones de mejora (correcciones y acciones correctivas) cuya gestion

se recoge en la hoja de “Aprendizaje y Mejora” de cada uno de los procesos.

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS CURSOS/SERVICIOS

EL Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha definido las caracteristicas que

se deben cumplir atendiendo a los siguientes aspectos:

o Efectividad del servicio (satisfaccion y/o recuperacién del paciente).

o Efectividad de prestaciones; (cumplimiento de la programacion, fechas, tiempos)

En la hoja de “Gestion de Indicadores” de los procesos de “Gestion de Prestaciones” y de
“Gestion de Salud” se establecen los objetivos e indicadores asociados a las

caracteristicas a medir y la sistematica para hacer el seguimiento.

Se consideran cursos conformes aquellos que cumplen los objetivos establecidos

para las caracteristicas definidas.
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La evidencia de la conformidad de los cursos y de su aprobacion se documenta

en la hoja de “Gestion de Indicadores™.

Cuando se determina que un curso no cumple los requisitos establecidos se actua

segun lo indicado en el “Procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de

NNCC-AACC-AAPP)”.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

GESTION DE LAS NO CONFORMIDADES

En el “Procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de NNCC-AACC-

AAPP)” se definen las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento

del producto/curso/servicio no conforme.

Se mantienen registros de las acciones de mejora derivadas de las no

conformidades detectadas y de su verificacién para demostrar la conformidad con los

requisitos en la hoja de “Aprendizaje y Mejora” de los procesos.
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8.4. ANALISIS DE DATOS

Para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y
para evaluar donde pueden realizarse mejoras en su eficacia, El Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social estructura sus procesos de forma que cada uno de ellos identifica,

recopila y analiza los datos que le son relevantes para su gestion.

Los “Informes de Conclusiones” y la “Memoria-Valoracion” que elabora cada equipo de
proceso evidencian el tratamiento que se realiza de los datos con el fin de proporcionar

informacidn para la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.5. MEJORA

MEJORA CONTINUA

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha definido como un principio de
actuacioén la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de los procesos de su sistema

de gestion.

La mejora se planifica y gestiona en cada proceso por medio de la

correspondiente hoja de “Aprendizaje y Mejora” y de la evaluacion de la eficacia de los
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procesos que se realiza segun lo recogido en el “Procedimiento de Evaluacion, Revision y

Mejora (Gestion de NNCC-AACC-AAPP)”.

Los procesos estan definidos de acuerdo con el ciclo de la mejora continua: se
parte de analizar la informacion relevante (incluye necesidades y expectativas de los
grupos de interés) para establecer los objetivos e indicadores del proceso, las acciones a
desarrollar para su consecucion a las cuales se les realiza el seguimiento y control para
garantizar que se consiguen los objetivos establecidos y detectar las desviaciones o areas

de mejora. Se cierra el ciclo con la evaluacion de la eficacia de la gestion del proceso.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social analiza las causas de las no

conformidades reales o potenciales y determina e implanta acciones correctivas y

preventivas con objeto de evitar que vuelvan a ocurrir.

La sistematica para su gestion se define en los siguientes documentos:

o El “Procedimiento de Evaluacion, Revision y Mejora (Gestion de NNCC-AACC-

AAPP)” donde se definen las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
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tratamiento de las no conformidades reales y potenciales, acciones correctivas y acciones

preventivas.

. La hoja de “Aprendizaje y mejora” donde se registran tanto las acciones

implementadas como los resultados de las mismas.

3.2 DOCUMENTOS OBLIGATORIOS

Entre los documentos que de manera obligatorios son exigidos para el

cumplimiento de esta norma internacional se tienen de manera estricta la documentacion

de 6 procedimientos definidos como obligatorios los mismos que se listan a continuacion:

* 4.2.3 Control de los documentos.

* 4.2.4 Control de los registros.

* 8.2.2 Auditoria interna.

« 8.3 Control del producto no conforme.

* 8.5.2 AcciOn correctiva.
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* 8.5.3 Accion preventiva.

De la misma manera se enlistan los registros requeridos por la Norma ISO

9001:2008, estos registros permiten mantener un control exhaustivo del cumplimiento de

aplicacion de la norma.

5.6.1 Revision por la direccion

6.2.2 €) Educacidn, formacion, habilidades y experiencia

7.1 d) Evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los

requisitos

7.2.2 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el producto y de las

acciones originadas por la misma

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.4 Resultados de las revisiones del disefio y desarrollo y de cualquier accidn necesaria
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7.3.5 Resultados de la verificacion del disefio y desarrollo y de cualquier accion que sea

necesaria

7.3.6 Resultados de la validacion del disefio y desarrollo y de cualquier accion que sea

necesaria

7.3.7 Resultados de la revision de los cambios del disefio y desarrollo y de cualquier

accion necesaria

7.4.1 Resultados de las evaluaciones del proveedor y de cualquier accion necesaria que se

derive de las mismas

7.5.2 d) Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la validacion de los procesos

donde los productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de

seguimiento o medicidn posteriores

7.5.3 Identificacion unica del producto, cuando la trazabilidad sea un requisito

7.5.4 Cualquier bien que sea propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que, de algin

otro modo, se considere inadecuado para su uso
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7.6 a) La base utilizada para la calibracion o la verificacion del equipo de medicion

cuando no existen patrones de medicion nacionales o internacionales

7.6 Validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo

de medicidn no esta conforme con los requisitos

7.6 Resultados de la calibracion y la verificacion del equipo de medicion

8.2.2 Resultados de la auditoria interna y de las actividades de seguimiento

8.2.4 Identificacion de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del producto

8.3 Naturaleza de las no conformidades del producto y de cualquier accion tomada

posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido

8.5.2 e) Resultados de la accion correctiva

8.5.3 d) Resultados de la accion preventiva
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En este sentido todos los documentos que forman parte del Sistema de Gestion de
Calidad tienen que controlarse de acuerdo con el apartado 4.2.3 de la Norma ISO 9001:

2008, o, en el caso particular de los registros, de acuerdo con el apartado 4.2.4.

Este articulo estd basado en informacion contenida en el documento ISO/TC

176/SC 2/N 525R2 Orientacion sobre los requisitos de Documentacion de la Norma ISO

9001:2008
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UNIDAD 4

ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTON
DE CALIDAD. ISO 9001-2008 APLICADO EN LA DIRECCION
PROVINCIAL DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD

SOCIAL GUAYAS

4.1 EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

El “Analisis del camplimiento del sistema de gestion de calidad ISO 9001-2008
aplicado en la Direccion Provincial del INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL GUAYAS” es de vital importancia ya que el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social al ser una empresa de servicios de alta cobertura a nivel
nacional se brinde al publico en general servicios de calidad avalados mediante una
certificacion emitida por una compafiia experta y de alto prestigio en el mercado nacional

e internacional.

Con la consecucion y mantenimiento de la calidad se garantiza que los procesos
sean mas eficientes, ademas de la generacion directa de acciones de servicio en favor de

todos los afiliados que acuden a las diferentes dependencias que se mantienen en la
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Seguridad Social, la justificacién radica en las actividades que se desarrollan en el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en beneficio de sus afiliados y la importancia
contempla planes de accidn para que el cliente se sienta conforme de estar afiliado y
representado por una institucion sélida y que busca mejora en todas las actividades y

servicio que se ofrecen.

En este sentido la caja de seguro, los hospitales, las dependencias de salud y todas
las entidades relacionadas directa e indirectamente por el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, estdn en un termémetro en calidad y servicios mas aun cuando estas
dependencias son autonomas en las actividades, es decir manejan sus recursos y buscan
tomas de decisiones acorde a la realidad de cientos de afiliados o pacientes que buscan
repuesta a los multiples productos que ofrece el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.

Se ha evaluado el cumplimiento que se le esta dando al Sistema de Gestion de
Calidad asi como la percepcion que tienen los clientes del servicio (Afiliados, Jubilados,
Pensionistas, Proveedores) asi como la percepcion de los usuarios internos (Personal

Administrativos).
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4.2 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA NORMA 1SO 9001 — 2008

Luego de dos afios de implementada la norma, se ha evaluado el cumplimiento

que se muestra teniendo los siguientes resultados.

Gréfico No. 5: Cumplimiento Requisitos: Revisiones por la Direccion

Porcentaje del cumplimiento
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Elaboracién: Autor
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El analisis de los requisitos generales empiezan con el andlisis de las
responsabilidades de la direccién donde se puede observar que se cumple 89% en lo que

respecta la politica de calidad, pero en 23% en relacion a las revisiones por la direccion.

Analizando los apartados respecto a la Gestion de Recursos que exige la norma se

tiene que la Prevision de Recursos se cumple en 100% mientras que en lo que respecta al

Recurso humano el porcentaje de cumplimiento es del 44%.

Grafico No. 6: Cumplimiento Requisitos: Recurso Humano
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Referente a la prestacion de servicios, se tienen los siguientes resultados: la

eterminacion de los requisitos relacionados con el cliente se cumplen en su totalidad,

seguidos por Produccion y prestacion de servicios se cumple en un 86%, en tercera

posicion se ubican la planificacion de la prestacion del servicio, le sigue Compras con el

47% vy al final se tiene el Control y seguimiento con el 8%.

Gréfico No. 7: Cumplimiento Requisitos: Servicios del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social
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La Medicion, Andlisis y Mejora del sistema se cumple en los siguientes

porcentajes: control del Servicios No conforme 67%, Generalidades de Medicion Analisis

y Mejora 50%, Mejora de los procesos y servicios 41%, Seguimiento y Medicion 38% y

Andlisis de Datos 33%.

Grafico No. 8: Cumplimiento Requisitos: Seguimiento —Medicion y Mejora

Porcentaje de cum plimiento
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Elaboracién: Autor
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4.3 PERCEPCION DE LOS CLIENTES RESPECTO A LOS PARAMETROS DE

LA NORMA 1SO 9001 - 2008

Para poder evaluar la interrogante ¢Se hace un buen trabajo en la Direccién
Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Guayas por mantener y mejorar

la gestidn de calidad 1SO 9001-2008 ?.

Se hizo uso de la herramienta estadistica de muestreo para por medio de encuestas
medir la percepcion de los clientes, en el caso de los trabajadores se muestra por separado

la porcion de los trabajadores administrativos asi como los del area de salud.

4.3.1 SATISFACCION CLIENTE INTERNO

El cliente interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de

un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que podemos concebir

como integrada por una red interna de proveedores y clientes.

Toda persona interviene en un proceso generador de resultados (productos o

servicios), que son entregados a un cliente.

Si éste se encuentra en la misma organizacion (cliente interno), utilizara los productos
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resultantes del proceso anterior como entrada (recursos) para su propio proceso. A su vez,

éste ultimo elaborara las salidas oportunas (productos) que seran utilizadas por otro

cliente interno, o que llegaran hasta el mercado, dirigidas a clientes externos.

Para conocer la percepcion del cliente interno se analizé conformidad respecto a:

o Puesto de Trabajo

. Direccion de la Unidad

o Ambiente de Trabajo

o Comunicacion y coordinacion

. Condiciones ambientales

o Capacitacién

o Ampliacion de la mejora

o Motivacién y Reconocimiento
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Se presenta la evaluacion de manera conjunta, asi como para cada uno de los

parametros evaluados. Teniendo los siguientes resultados:

Analizando en conjunto se tiene que el 41.9% de los entrevistados esta conforme

con lo consultado, en tanto que 22.2% dice no estarlo.
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Graéfico No. 9: Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno
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Elaboracién: Autor
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Al revisar por parametro se tiene que el mas bajo porcentaje de conformidad se
ubica en el parametro relacionado a capacitacion mientras que el mas alto en lo que

respecta a Implicacion en Mejora.
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Grafico No. 10: Satisfaccion del Cliente Interno — Pardmetros

Satisfaccion por Parametro
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Elaboracién: Autor

Del mismo modo se observa que la conformidad en ambiente de trabajo se ubica

en 57.8%, Motivacion 38.3%, condiciones ambientales 26.7%.

Puesto de trabajo logré una percepcién positiva del 44.6% e igual porcentaje se
vio en las personas que estan de acuerdo con la Direccién de la Unidad a la que

pertenecen.
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A continuacion se muestra la segregacion, empleados administrativos y de salud.

Se puede notar que los empleados que desarrollan exclusivamente labores

administrativas reportan una satisfaccion neta del 33.6%.

Grafico No. 11: Satisfaccion del Cliente Interno Administrativo

Satisfaccion Area Administrativa
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Elaboracién: Autor
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Los paramentos mejor puntuados por estos empleados son: Implicacion de
Mejora, Comunicacioén, Ambiente de trabajo, Direccion de la Unidad, Puesto de trabajo,
mientras que los parametros que obtuvieron menos satisfaccion fue: Condiciones

ambientales y capacitacion.

Grafico No. 12: Satisfaccion del Cliente Interno Administrativo - Parametro

Satisfaccidon por Parametro
Area Administrativa
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Elaboracién: Autor
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Los empleados del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social relacionados con la

salud dicen que su nivel de satisfaccion es del orden del 46.0%, mientras que 19.4%

responde no estar satisfecho.

&

Gréfico No. 13: Satisfaccion del Cliente Interno Area Salud

Satisfaccidon Area Salud
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Elaboracién: Autor
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Asi también los paramentos mejor puntuados por estos empleados son:
Implicacion de Mejora, Comunicacién, Ambiente de trabajo, Direccion de la Unidad,
Puesto de trabajo, mientras que los pardmetros que obtuvieron menos satisfaccion fue:

Condiciones ambientales y capacitacion.

Gréfico No. 14: Satisfaccion del Cliente Interno Area Salud —Parametro

Satisfaccion por Parametro
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Elaboraciéon: Autor
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4.3.2 SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

Para conocer la percepcion del cliente interno se analizé conformidad respecto a:

. Infraestructura

o Capacidad de respuesta y oportunidad en la atencion

o Calidad y calidez de la atencién

. Cobertura de la atencion

. Comunicacion e informacién

o Garantia Credibilidad y Confianza

o Percepcion de la Mejora

o Empatia
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Al igual que en el andlisis del cliente interno, se evalian de manera general y por
los pardmetros consultados, con la diferencia que a un mismo cliente se le consulta sobre
la percepcion que tiene respecto los temas administrativos y sobre los temas de salud,
permitiendo hacer una evaluacion de la percepcion en la parte administrativa y los temas

de salud. A continuacion los resultados:

Analizando en conjunto se tiene que el 48.9% de los entrevistados esta conforme

con lo consultado, en tanto que 18.7% dice no estarlo.
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Grafico No. 15: Satisfaccion General del Cliente Externo

Satisfaccion Cliente Externo
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Elaboracién: Autor

Al revisar por pardmetro se tiene el 24% de los usuarios responde que no hay
respuesta oportuna en la atencion de sus problemas, en segundo lugar esta la
infraestructura ya que el 22.5% dice estan inconforme con aquello, la calidad y calidez es

calificada con mala calificacion en un 21.9%.
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En tanto que los mejores puntuados son Percepcion de del Mejora 64.5%,
Cobertura 52.6% y Empatia 57.1%. En orden de importancia le siguen Comunicacion con

48.6% Y Garantia y Confianza 44.3%.

Grafico No. 16: Satisfaccion General del Cliente Externo - Parametro
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Tal como se mencion0 previamente se muestra la por separado las respuestas que
dan de manera exclusiva a los servicios administrativos y por otro lado se muestran las

respuestas que brindan al ser consultados sobre los servicios de salud.

Se puede notar que los usuarios valoran de manera positiva en un 48.3% los
servicios que reciben de la parte administrativa del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.

Grafico No. 17: Satisfaccion del Cliente Externo — Administracion

Satisfaccidn Area Administrativa
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Elaboracién: Autor
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Los paramentos mejor puntuados por estos empleados son: Percepcién, Cobertura,

Infraestructura y Empatia, mientras que los parametros que obtuvieron menos nota fue:

Capacidad para atender problemas con el 27.4%, Calidad y Calidez de la atencion

con el 21.8% vy la garantia y confianza fue puntuada en malos términos en 19.8%.

Grafico No. 17: Satisfaccion del Cliente Externo Administracion — Parametro
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Respecto a la percepcion de los usuarios en el area de salud se tiene que el 49.2%
de los entrevistados dijo estar con algun nivel de conformidad, en tanto que 18.8%
respondio no estar conforme con los servicios de salud que recibe por parte del Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social.

Grafico No. 18: Satisfaccion del Cliente Externo Salud

Satisfaccion Area Salud
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Elaboraciéon: Autor
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Para este caso los paramentos mejor puntuados por parte de los usuarios se

muestran en el gréafico.

Grafico No. 19: Satisfaccion del Cliente Externo Salud- Parametro
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Elaboracién: Autor
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Se observa que el 61.1% de los usuarios considera en buenos términos la
percepcion del cambio, el 58.3% considera que existe empatia por parte de quienes lo
atienden, 52.5% considera en buenos términos la comunicacion que existe, en orden de
importancia le siguen la Garantia y confianza misma que es evaluada en buenos términos
por el 50.6% de los entrevistados, Cobertura tiene el 47.5% de buenas puntuaciones,
seguida de calidad y calidez (42.1%), Capacidad de resolucién de problemas (42.3%) e

Infraestructura con el que solo el 39.3% responde estar de acuerdo.
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UNIDAD 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

En base a un andlisis del cumplimiento con el Sistema de Gestion de Calidad se pudo
establecer que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social mantiene un cumplimento de

aproximadamente el 60% de su sistema de Gestién implementado.

Las mayores falencias encontradas radican en el cumplimiento de recursos humanos y
medicién de procesos, en tanto que se muestra un mayor compromiso estan: Apoyo por la
direccion, Gestion de Recursos, temas relacionados con el cliente asi como lo referente al

control de los servicios que presentan no conformidad.

Para tener una idea mas clara de lo antes mencionado se procedi6 a analizar la percepcion
del cliente interno (trabajador: administrativa, y trabajador de salud), asi como al cliente
externo (aportantes, jubilados y pensionistas) en el ambito administrativo como de salud,

obteniéndose los siguiente resultados.
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La percepcion positiva de los trabajadores del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social se ubica en 41.9%, este porcentaje es del 33.6% si se considera Unicamente al
personal administrativo mientras que al analizar a los trabajadores de la salud la

percepcion positiva corresponde al 46%.

El parametro que obtuvo la peor calificacion en ambos caos es la capacitacion.

El 48.9% de los usuarios mantiene una percepcion positiva de los servicios que

brida el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Al analizar respecto a la parte administrativa el 48% responde de manera positiva,
mientras que en lo referente a salud el porcentaje de satisfechos con el servicio es del
49.2%. En el area administrativa la infraestructura es uno de los parametros con mayor
puntuacion positiva mientras que lo peor es la Capacidad de respuesta y solucién a

problemas.

De igual manera respecto a los parametros de salud los usuarios una de las

mayores calificaciones corresponde a Empatia, mientras que Infraestructura fue la que

menos respuestas positivas obtuvo.
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5.2 RECOMENDACIONES

Como recomendacion se tiene que deben establecerse medidas correctivas para que los
empleados incrementen su percepcion positiva del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social.

Entre las recomendaciones que se brindan son la de organizar eventos en los que se
puedan integrar los empleados para de esa manera lograr mas compromiso por parte de

ellos.

La direccion debe mostrar mayor compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad, para
que de esta manera se logre cantidad al sistema de gestion de calidad. Se debe brindar
capacitacion a todos los niveles para que todos entiendan la importancia del Sistema de

Gestion de Calidad.
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ANEXO No. 1: Estructura Organica de los Procesos Operativos
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ANEXO No. 2: Estructura Organica de los Procesos de Apoyo
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