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RESUMEN EJECUTIVO
La presente investigacion se efectla en el departamento de estadistica del IESS de la
ciudad de Ambato con el objeto de facilitar un plan de accién de mejora para reducir
el riesgo operacional y optimizar el proceso de recaudacion, este manual de
procedimientos para el control de los procesos internos se convierte en un proceso de
control en la administracion y organizacion evaluando el entorno de la actividad del
personal, vigilando y verificando su desempefio laboral en las funciones asignadas, y
resguardando la informacion confidencial de los afiliados para el cumplimiento de los
objetivos, evitando fallas técnicas, errores humanos del personal como la inadecuada
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control y monitoreo de las actividades y de sus procesos operacionales, no permite
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ABSTRACT

The present investigation is carried out in the statistical department of the IESS of the
city of Ambato in order to facilitate an action plan for improvement to reduce
operational risk and optimize the collection process, this manual of procedures for the
control of processes interns becomes a process of control in the administration and
organization evaluating the environment of the activity of the personnel, monitoring
and verifying their work performance in the assigned functions, and guarding the
confidential information of the affiliates for the fulfillment of the objectives, avoiding
failures techniques, human errors of the personnel as the inadequate information and
communication because the staff always rotates, there are disagreements in the control
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INTRODUCCION

El riesgo operacional se encuentra presente en todos los dmbitos, su presencia se
percibe en cualquier faceta de la vida personal y empresarial.

Considerando la importancia que se reviste, en el Departamento de Estadistica
(Afiliacion y Control Patronal) del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de
Ambato tenga documentado los lineamientos de operacion que regulan el adecuado
funcionamiento de las actividades y servicios que esta unidad brinda a los afiliados, se
procede a proponer el presente manual de procedimientos para el control de los
procesos internos en la administracion y organizacion evaluando el entorno de la
actividad del personal en sus labores. Este manual de procedimiento funcionara como
un mecanismo de induccion y orientacion para el personal, facilitando su
incorporacion a esta area de servicio, a la vez determinando las interrelaciones de los
organos administrativos en la ejecucion de los procedimientos asignados que permitan
una adecuada coordinacion interna para brindar el servicio con calidad a los afiliados
de una manera eficaz y oportuna.

Es asi que el presente manual de procedimientos tiene el proposito de servir como un
instrumento de apoyo en el funcionamiento institucional, al conjuntar en forma
sencilla, objetiva, ordenada, secuencial y estandarizada las operaciones realizada por
el departamento de Estadistica (Afiliacion y Control Patronal) de la Direccion del IESS
de la ciudad de Ambato, y constituye un fuente formal y permanente de informacion
y orientacion sobre la forma de ejecutar una actividad determinada, con apego las
normas y politicas vigentes con una vision integral del funcionamiento y operacion de

la unidad y/o direccion, que permita la optimizacion de tiempo y recurso.

Actualmente el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social esta inmerso en una etapa
de alta preocupacion en riesgos y controles altamente, por lo que es procedente se
efectle una investigacion de analisis del riesgo operacional ocasionado por el Talento
Humano (obligatorio), a la vez se analizara la calidad en los procedimientos de servicio
y eficiencia de los colaboradores para operar-recaudar, emitir informacion veraz, justo
a tiempo en el proceso de gestion de estadistica.

La problematica que existe en el proceso de gestion de estadistica del Hospital del

IESS Ambato, se encuentra latente en la operacion de la recaudacion de aportes por



la prestacion de sus servicios, y especialmente lo relacionado a la atencion en las
ventanillas que por la rotacion constante segun los turnos entregados por la direccién
y coordinacion, a la vez por la inadecuada comunicacion e informacion que existe entre
las areas de emergencia y estadistica se presenta problemas entre los colaboradores
afectando econémicamente al usuario (afiliado), aspectos que se investigara en los

siguientes capitulos que se detallan a continuacion.

En el Capitulo I, se ejecuta un analisis de descripcion para el desarrollo del problema
de estudio existente en el proceso de gestion del Hospital del IESS de la ciudad de
Ambato, se efectua la formulacion del problema y se proyecta la justificacion para la
ejecucion del proposito sobre la tematica y luego se enuncian los objetivos a conseguir

con su desarrollo.

En el Capitulo 11, se expone el marco tedrico sobre las variables que interviene,
planteando como referencia, antecedentes investigativos sobre la problematica, se
realiza la fundamentacion cientifico-técnica (revision de la teoria literatura), tomando
en cuenta las teorias que intervienen y se fundamentan en la investigacion, y por ultimo

se concluye con el planteamiento de una hipotesis.

En el Capitulo 111, se compone por la metodologia con la cual se va a desarrollar la
investigacion, el enfoque y nivel de la misma, la poblacion de estudio, la muestra y la
unidad de investigacion, se plantea la operacionalizacion de variables que intervienen

en el tratamiento que se va a dar a la informacion.

En el Capitulo 1V, contempla los resultados del estudio, sus limitaciones y se
formulan conclusiones y recomendaciones para finalmente sugerir un sumatorio de

solucion (paper).



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Tema

“ANALISIS DEL RIESGO OPERACIONAL Y SU IMPACTO EN EL PROCESO
DE RECAUDACION DEL HOSPITAL IESS DE LA CIUDAD DE AMBATO”

1.1 Analisis y descripcion del problema

1.1.1 Contextualizacion

1.1.1.1 Macro contextualizacion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) es una entidad de servicio social
descentralizado, institucion creada por la Constitucion Politica de la Republica y
dotada de autonomia normativa, técnica, administrativa, financiera y presupuestaria,
con personeria juridica y patrimonio propio que tiene por objeto indelegable la
prestacion del Seguro General Obligatorio en todo el territorio nacional en gran
cobertura a nivel provincial, cantonal, y sin embargo como toda entidad, institucion o
entidad se presenta problemas que genera malestar a los socios, en el afio 2009 se
aumento el nimero de usuarios (afiliados), este acrecentamiento que se ha generado
es por la constante rotacion de los colaboradores (personal) que desconocen de ciertas
gestiones realizadas por sus compafieros/as, existe complicaciones por la inadecuada
gestién en el control interno del cual causa malestar a los usuarios al momento de ser
reportados con glosas de dos o mas veces, a pesar de haber cancelado su aporte de
planillas normales, de créditos o fondos de reserva.

El proceso de afiliacion, recaudacion y control contributivo, se ejecuta a través de las

direcciones provinciales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.



Para el afio 2015 en el primer semestre segun cifras proyectadas del (Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos-INEC, 2016) sobre la cobertura IESS a nivel nacional, la
poblacion total del Ecuador alcanza las 16.027.466 personas, de las cuales 7.194.512
se encuentran dentro de la Poblacion Econdmicamente Activa-PEA. El IESS a la
misma fecha presenta las siguientes cifras de cobertura a nivel nacional, a continuacion
se detalla.

Tabla N° 1. Cobertura IESS a nivel nacional julio 2016

COBERTURA IESS-NIVEL NACIONAL
Julio-15 — NUmero de personas

# Tipo de asegurado 2015 2016 %Crecimiento

1 Afiliados al Seguro General Obligatorio 2.864.875 3.113.163 8,67%

2 Cotizantes Seguro Social Campesino (Jefes de  344.030 330.002 -4,08%
familia)

3 Pensionistas Seguro General 353.440 @ 432.671 22,76%

4 Jubilados Pensionistas Seguro Social Campesino 53.783 54.375 1,10%

5 | Poblacion con Derecho Seguro Social Campesino* 798.698 798.417 -0,04%

6 Hijos Afiliados Seguro General menores de 18 3.982.176 4.327.297 8,67%
afios**

TOTAL 8.396.002 9.055.925 7,86%
Fuente: (Sistema Informético BI IESS, 2016)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Acotacion

*El decrecimiento de los afiliados se origina como resultado de la validacién de la base
de datos del Seguro Social Campesino, identificando que algunos afiliados deben
pertenecer al seguro general obligatorio.

**Estimacion 1,39 hijos por cada afiliado. Actualmente no se encuentran cotizando

prima para cobertura de salud.

El Consejo Directivo del IESS mediante Resolucion N° CD.265 de 8 de junio de 2009
aumento la cobertura de los hijos e hijas de los afiliados al IESS, asi como de los y las
pensionistas de Montepio del Instituto hasta los seis afios de edad en las acciones
integrales de fomento y promocidn de salud, prevencién, diagndstico y tratamiento de

enfermedades, recuperacién y rehabilitacion de la salud individual.

Mediante Resolucion N° C.D.334 de 10 de noviembre de 2010, los afiliados que han

declarado su voluntad expresa, lograron extender la cobertura de servicios de salud a



asistencia de su conyugue o conviviente con derecho, con el aporte del 3,41%
calculado sobre la materia gravada registrada mensualmente en el sistema de historia
laboral del IESS.

Posteriormente mediante Resolucion N° C.D. 357 de 9 de febrero de 2011, el Consejo
Directivo resolvio ampliar la proteccion de los hijos e hijas de los afiliados hasta los
18 afios de edad. Es por ello que a partir de ese afio dentro del total de la poblacion
cubierta a mas de los pensionistas del Seguro General, jefe de familia, poblacion
asegurada y jubilados del Régimen Especial del Seguro Social Campesino se
consideran a los hijos e hijas de los afiliados del Seguro General que se hallen dentro

de este rango de edad.

Alavez que los pensionistas de invalidez y vejez del Seguro General y los pensionistas
de incapacidad permanente, total o absoluta del Seguro de Riesgos del Trabajo con el
aporte del 4,15% de la pensién o renta puede acceder a la atencion de salud de su

conyugue o conviviente.

A diciembre de 2015, la cobertura de la poblacion a nivel nacional por parte del
Instituto se incremento alrededor de 659.923 personas en relacidn al mes de diciembre
de 2014.

Para diciembre de 2014 la cobertura del Instituto en relacion a la poblacién total del
Ecuador era del 53,22%, a diciembre del 2015 la cobertura del IESS alcanz6 el 56,50%
lo que significd un crecimiento de 3,28%.

Tabla N°2. Indicadores de Afiliacién IESS a nivel nacional-Diciembre 2015

Descripcion Recaudacién

Afiliados Seguro General Obligatorio IESS 3.113.163

PEA Area Urbana 4.868.701
Total IESS frente a OEA Area Urbana 63,9%
Afiliados Seguro Social Campesino IESS (Jefes de Familia)* 330.002

PEA Area Rural 2.325.820
Total IESS frente a PEA Area Rural 14,2%

Total Afiliados Al Seguro Universal Obligatorio IESS 3.443.165

Total PEA Nacional 7.194.521
Total IESS Frente a PEA Nivel Nacional 47,9%

Fuente: (Sistema Informético BI IESS, 2016)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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Tabla N°3.Evolucidn poblacion total protegida por el IESS a nivel nacional-Diciembre 2015

Afos Afiliados Pensionistas Afiliado Dependientes Jubilados Hijos TOTAL
Cotizantes Seguro Cotizante Seguro Seguro Afiliados
Seguro General Seguro Campesino Social Seguir
General (Jubilados u ~ Campesino | (Conyugues, Campesino General
(Publico, beneficiarios (Jefes de convivientes =~ (Jubiladosy = 0a 18 afios
Privado y de Familia) con derecho, | Beneficiarios
Voluntario) Montepio) hijos y de
familiares Montepio)
bajo su
dependencia)
2009 1.705.135 259.584 213.756 664.560 29.969 2.873.004
2010 1.843.633 260.176 227.623 679.514 34.729 848.861 3.894.536
2011 2.078.567 286.679 246.231 673.843 40.956 2.892.804 6.219.080
2012 2.327.654 304.422 261.377 704.887 45.123 3.281.028 6.924.491
2013 2.389.504 316.882 322.049 797.687 49.830 3.504.841 7.380.793
2014 2.864.875 352.440 344.030 798.698 53.783 3.982.176 8.396.002
2015 3.113.163 432.671 330.002 798.417 54.375 4.327.297 9.055.925

Fuente: (Sistema Informético BI IESS, 2016)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, M6nica Paulina

Grafico N° 1. IESS Poblacion total Protegida a nivel nacional a diciembre de 2015.
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En el afio 2014, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), recaudd un total
de USD 6.251,11 millones, mientras que en el afio 2015 recaud6 USD 7.284,35
millones con un crecimiento de 16,53% en relacion al afio 2014, de acuerdo a siguiente

estructura.

=

IESS

CONSEJO DIRECTIVO

REPRESENTACION SECTOR EMPLEADOR
Grafico N° 2. Composicion Ingresos IESS Afio 2015

CONCEPTO VALOR | %PARTIC. foxDos
RECAUD. s

PORTES 5.170,40 71%
FONDOS DE RESERVA 412,67 6%
PRESTAMOS 554,59 8% Y
HIPOTECARIOS \
PRESTAMOS 939,38 13%
QUIROGRAFARIOS
RECAUDACION MORAL 207,31 3%
PATRONAL i3

TOTAL = 728435 100% \ FRESTANGS

= QUIROGRAFARIO3
13%

Fuente: (Sistema Informatico Bl IESS, 2016)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, Mdénica Paulina
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Acotacién: Los valores recaudados correspondientes a préstamos hipotecarios y
quirografarios, se encuentran compuestos por los abonos, gastos administrativos,

liquidaciones y pago de créditos.
En lo que respecta a los valores recaudados por conceptos de aportes se encuentra
considerado el porcentaje del trabajador como del empleador de conformidad con el

siguiente detalle.

A continuacion se detalla en la Tabla N°4.la Distribucion de Aportes IESS



Tabla N°4. Distribucién de Aportes IESS
Seguro de
Tavalidez Vejez esiod| momude | sewode | SepwoSocal | Castwde | Tohlde
< - s Ceamfin | Cumpesim | Admmstacién |  Aportes | Tl

Pioeasl | Putmesd | Peosssl | Penodd | Feoorst | Patsnal | Fenseal | Patmesd | Peocaal | Paimsal | Peeced | Puimasd | Poncaal | Fairseal

Dependencia | 6% | 310 | 000 | 571 | 000 | 055 | 200 | 100 | 035 | 035 [ 036 | 044 | 935 | 1LIS | 2050

864 | 310 | 000 | 571 | 000 | 055 | 200 | 100 | 05 | 036 | 036 | 044 | 1135 | 1115 | 2250

e 864 | 110 | 000 | 57 | 000 | 035 | 200 | 100 | 035 | 035 | 036 | 044 | 1135 | &15 | 2050

Magisea 974 571 0,55 3,00 0,70 0.80 2050 | 20,50

Trabajadeces de )
b Tapm 1328 620 | 000 | 11.42| 000 | 1,10 | 400 | 200 | 070 | 070 | 0.72 | 088 | 1870 | 22.30 | 41,00

Azcaren

Fuente: (Resoluciones N°s. C.D.. *261 y **467, 2015)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Acotacioén: El Instituto, en su afan de ampliar la cobertura a todos los sectores
poblaciones que desempefian algin tipo de actividad expidié en el afio 2011 el
Reglamento Registro, Afiliacion y Concesion de Prestaciones de los trabajadores de
Temporada de la Industria Azucarera, el cual tienen por objetivo la proteccion por el
Seguro General Obligatorio, de los trabajadores de temporada de la industria azucarera
durante el periodo de interzafra.

Para el efecto, el porcentaje de aporte es el siguiente: personal 18,70 y el patronal
22,30, en los meses de zafra comprendidos entre julio y diciembre, adicionalmente los
afiliados al instituto deben aportar el 0,10% adicional sobre la materia gravada para

financiar las jubilaciones previstas en la Ley Organica de Discapacidades.

A continuacién, se detalla la evolucidn a partir del afio 2009 en lo que la recaudacién

por aportes respecta:



Tabla N°5.Evolucién recaudacion mora a nivel nacional, en millones de dolares

ANOS VALOR RECAUDADO
2009 $54
2010 $106°
2011 $83°
2012 $104
2013 $176
2014 $207
2015 $207

Fuente: (Sistema Informatico Bl IESS, 2016)
Elaborado por: CDEMP
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Acotacion: El anélisis es un elemento indispensable para la vida de todo tipo de
entidades, ya sea publica, privada, personal etc., porque con ello se puede comprobar
el nivel de riesgo operacional y la ineficiencia en el proceso de gestion que existe por
parte de los colaboradores (personal), esto es un problema mas grave que ha limitado
toda actividad como la eficiencia en la labor administrativa que repercutirian

directamente en la forma de atencion y servicio al usuario.

En Ecuador, segun lo determinado en la Ley Organica de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica en el Art.7 sefiala que es imprescindible la “informacion total
sobre el presupuesto anual que administra la institucion, especificando ingresos,
gastos, financiamiento y resultados operativos de conformidad con los clasificadores
presupuestales, asi como liquidacion del presupuesto, puntualizando destinatarios de
la entrega de recursos publicos” (p.12). En Ecuador son varias entidades del sector
publico que manejan presupuestos para cubrir necesidades periddicas, sin embargo
existen problemas al momento de ejecutarlos debido principalmente a dos factores; la
alta rotacion del empleado aceptando laborar sin dar contratiempos en las empresas o
entidades publicas, y el desconocimiento que tiene el empleado a cargo por falta de
comunicacion entre los colaboradores en cuanto a la recaudacion, esto ha generado

pérdida de tiempo y malestar en el usuario.

Particularmente el IESS como unidad Estatal de gran envergadura maneja valores de
dinero muy altos, y tiene la obligacion de controlar internamente a los colaboradores
del proceso de gestion de estadistica de cartera para las correspondientes
recaudaciones, y evitar despilfarros, desvios de fondos, y aportes justo a tiempo por

parte del usuario, sin embargo se suscita problemas por el desconocimiento del
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funcionario o empleado sobre el proceso de recaudacion, este problema es porque el
compafiero de turno al momento de rotar a otra funcion no ha comunicado o informado
el trabajo efectuado al personal de turno, cumpliendo los mismos solo el horario
dispuesto por el lider del Talento Humano que administra al personal.

Es por ello que el control de riesgos operativos se ha convertido en un aspecto
fundamental para la intermediacién de recursos, puesto que la rapida identificacién,
medicion, mitigacion y seguimiento de los riesgos potenciales, permiten mejorar el
desenvolvimiento de la institucion, lo cual se vera reflejado directamente en la

satisfaccion del cliente.

1.1.1.2 Meso contextualizacién

En la provincia de Tungurahua existen mas Unidades Médicas que manejan el
presupuesto asignado y sus recaudaciones acorde a la programacion emitida por la
Direccién Provincial que es la entidad que regenta a todas la unidades médicas y
centros ambulatorios correspondientes al IESS, entre ellos esta el Hospital Ambato

IESS, las Unidades Ambulatorias de Bafios y Pillaro.

El manejo del presupuesto en la provincia de Tungurahua se opera de forma
independiente en la Direccion Provincial, Subdireccion Provincial, IESS Hospital de
Ambato y Centros de atencion ambulatoria de Pillaro y Bafios; sin embargo existen
rubros y servicios médicos como lo son las transferencias médicas y pagos de unidades

de convenio que lo solventa la Subdireccién Provincial.

En lo que respecta la investigacion sobre el riesgo operacional interno que manejan los
empleados del departamento de Estadistica del IESS en sus operaciones de
informacion sobre la recaudacion en sus procesos, es el no control interno oportuno,
pueden ir desde las mas pequefias, hasta aquellas cuantiosas, por errores en los
procesos o incluso por la mala seleccion del personal. Es ahi donde radica la
importancia de detectar rapidamente las condiciones potenciales y crear controles para
minimizar la posibilidad de que se materialicen las recaudaciones siempre y cuando se

tenga personal de planta y no rotando en varias funciones.
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En la recaudacion de la mora patronal la aplicacion de procesos desarrollados
informéaticamente que permiten realizar cruces tomados de la base de datos, hay
informacion inadecuada por el personal de turno volviendo nuevamente a repetir lo
mismo que ya habia realizado antes otro empleado; supervisando y monitoreando
nuevamente el estado de la mora y forzando a que el cliente cancele por dos ocasiones

porque no hay un verdadero control interno y aun una buena comunicacion de trabajo.

A cambio de esto los usuarios (Afiliados) reciben sanciones administrativas como la
suspension de afiliacion de camaras, la inclusion en central de riesgos por prestamos
no cancelados y la suspension de beneficios y prestaciones del IESS a representantes
legales, e inclusive llegando a juicios coactivos con providencias de embargo de
cuentas, bienes inmuebles, prohibiciones de enajenar, orden de arraigo, todo esto se ha

generado por la mala manipulacion operativa en el proceso de gestion de estadistica.

1.1.1.3 Micro contextualizacién

En la ciudad de Ambato el Hospital del IESS tiene un Nivel Operativo conformado
por las unidades y procesos de gestion como: Presupuesto y Contabilidad, Facturacion
y Consolidacién de Costos, Recaudacion y Pagos e Informatica y Estadistica. La
Unidad de Estadistica es la responsable de calificar el derecho de los afiliados a la
atencion medica y, de ser el caso, determinar la responsabilidad patronal de los

empleadores por encontrarse en mora en el pago de los aportes.

El proceso de gestion Financiero a través de la Unidad de Facturacién es responsable
de emitir las planillas con valoracion de la responsabilidad patronal con cargo a los
patronos en mora, tomando en consideracion las prestaciones brindadas a los afiliados
y los tarifarios vigentes. El Director es responsable de autorizar la facturacion de los
servicios prestados sobre la base de las actividades producidas y con sujecion a los
aranceles aprobados por el 6rgano maximo de gobierno del IESS y su presentacion y
entrega a la subdireccion del Seguir de Salud Individual y familiar de la respectiva
jurisdiccion.

El Hospital del IESS Ambato tiene como objetivo prestar atencion médica de

hospitalizacién y ambulatoria en cirugia; clinica y cuidado materno infantil; medicina
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critica; y, auxiliares de diagnostico y tratamiento a los afiliados de la jurisdiccion, en

los términos del Art.103 de la Ley de Seguridad Social.

Se ha efectuado un anélisis de riesgo operativo sobre el monto de recursos examinados
que comprende las planillas emitidas por el Hospital del IESS por medio de la Unidad
de Facturacion con cargo a los patronos que se encontraban en mora patronal a la fecha
en que los afiliados obligados accedieron a una prestacion medica; a los afiliados
voluntarios que estuvieron en mora en el pago de sus aportes; y a quienes no eran
afiliados al IESS por lo tanto debian cancelar el costo de sus atenciones, rubro este
ultimo que incluye a personas particulares, familiares de empleados y beneficiarios del
Sistema Publico para Pagos de Accidentes (SPPAT), cuyo resumen se expone en la

siguientes tabla.

Tabla N°6.Monto de recursos examinados

Concepto NUmero de panillas Valor
emitidas

Responsabilidad patronal o patronos y 2282 728 022,64 USD
afiliados voluntarios

Personas Particulares y Convenios 778 286 185,76 USD
Familiares de Empleados del IESS 243 42 857,23 USD
Seguro de Accidentes de Transito (SOAT) 70 36 283, 03 USD

TOTALES 3373 1 093 348,66 USD

Fuente: (Sistema Informético BI IESS, 2016)

Elaborado por: CDEMP

Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Acotacion: Del resultado del analisis del riesgo operacional se ha encontrado que la
falta de oportunidad en la determinacion de responsabilidades patronales son los
tramites de calificacidn de derechos y determinacién de responsabilidad patronal en el
Hospital del IESS Ambato, estd a cargo del Departamento de Estadistica cuyos
operadores (servidores) asignados a esas funciones verifican si los afiliados que
acuden cumplen con el minimo de aportes establecidos en la Ley de Seguridad Social
y si el patrono no ha incurrido en mora patronal; y de tratarse de no afiliados se le debe
informar sobre los servicios que brinda el hospital y los costos que se incurran en esa

prestacion les seran facturados para su pago.

No fueron oportunos los trdmites de determinacién de responsabilidades patronales
con cargo a los empleadores en mora, puesto que segun informacién que ha

proporcionado la Responsable de la Unidad de Facturacion, manifiesta que hubo
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retraso en ese proceso habiéndose represado aproximadamente 4.000 historias clinicas
por atenciones médicas en las que los servidores de la Unidad de Estadistica
encargados de calificar el derecho presumieron la existencia de responsabilidad
patronal, y que para “igualar” el retraso producido a mediados del 2014 se autorizo la
contratacion de 15 personas, conforméandose para tal efecto equipos de trabajo por
turnos (rotando) hasta el mes de julio del 2016, periodo en el que se revisaron las
historias clinicas, esta deficiente operacidn que se maneja en la Unidad de Estadistica
ha generado problema, al exdirector y coordinador de la Unidad de Estadistica del
Hospital del IESS Ambato.

Por tener relacion directa de trabajo en el Unidad de Estadistica se ha podido observar
y analizar que la falta de personal y la rotacidn por turnos ha retrasado el trabajo de
Presuncion por Responsabilidad Patronal causando un riesgo operacional y la no
recaudacion en el Hospital del IESS de la ciudad de Ambato, por cuanto se ha generado
por dos y mas ocasiones las planillas en el sistema operativo, usuarios que cada mes
reclaman y solicitan que el servicio en generacion de planillas para el aporte o0 pago
patronal debe ser mas eficiente, eficaz y efectivo, sobre todo haber control en el
personal para que no generen doble planillas, por cuanto ellos manifiestan que por dos
ocasiones han tenido que cancelar aportes mas glosas, esto se debe también porque no
existe una comunicacion fluida entre los empleados remitiendo los informes de trabajo
realizado en el turno de su desempefio laboral, pues tan solo contamos con un recurso
humano quien trata de salir adelante pese a la carga laboral; este requerimiento fue
explicado detalladamente a la autoridad superior por cuanto la inversién realizada en
la contratacion llevaba a una recuperacidén econdémica importante, que justificaba este
esfuerzo institucional contando con la correspondiente aprobacion a la contratacion de
esté personal, pero la toma de decision por parte del Lider de Talento Humano en
cumplir sus servidores turnos y rotar se ha generado el problema de la inadecuada

gestion en la recaudaciéon, por no existir personal de planta.

A continuacion se presenta el Grafico N°3. Arbol del Problema.

13



A

:>—

PROBLEMA :> DEFICIENTE PROCESAMIENTO DE OPERACIONES
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Gréfico N° 3. Relacion causas — efectos
Fuente: IESS — Ambato. Dpto. Estadistica
Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
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Anadlisis Critico: Relacidon causa-efecto

El Departamento de Estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
actualmente no cuenta con un adecuado control interno, esto ha generado el riesgo
operacional como problema central, lo cual incide de forma directa en la calidad del
proceso de recaudacion y emision del informe por la limitada comunicacion interna
que existe en los colaboradores de las areas de ventanillas y emergencia, la demora de
los procesos administrativos, la inadecuada segregacion de funciones y la carencia de
los sistemas e informacion, ha incidido en el proceso de operaciones, lo cual ha
generado un alto riesgo operativo para la institucion y se ve afectado su

posicionamiento en la atencion y servicio al afiliado del IESS de la ciudad de Ambato.

El deficiente procesamiento de operaciones en la institucion social de salud, se habria
generado por diferentes causas como: el inadecuado control del operacional, el
limitado control interno, la demora en los procesos administrativos, la carencia de
sistemas de informacion y la anacronica segregacion de funciones, esto ha ocasionado
efectos como deficiente calidad en el proceso de recaudacion, incumplimiento de
funciones por la descoordinacion interna, el incremento del riesgo operativo por el
personal por la frecuente rotacion interna y la reducida credibilidad de los clientes,
puesto que es de importancia fundamental conocer cuales son los riesgos operacionales
para cubrir las demandas y necesidades de los afiliados en el IESS de la ciudad de
Ambato.

Prognosis

Si en la Unidad de Estadistica no manejan las medidas correctivas en solucionar el
problema suscitado por la descoordinaciéon interna de sus colaboradores, y la
informacidn y comunicacion deficiente con el nivel operativo, dirigentes y restantes
componentes del trabajo sera infructifera prorrogando los know-how internos de
recaudaciones, y a si mismo si los colaboradores no son competentes impactara al
proceso en la estructura del Departamento de Estadistica del IESS, con colaboradores
gue no admiten superar las oposiciones que en este momento ostentan, actualmente

existe desinformacién interna en el proceso de operaciones del departamento de
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estadistica, llevando nuevamente a equivocaciones, retardo, molestias por las planillas
que se generan dos 0 mas veces por varias ocasiones, pagando los afiliados rubros
econdémicos altos y repetidos, por la falta de comunicacion y el control interno
inapropiado por la direccion y la coordinacion del IESS, estos procesos incorrectos
han provocado malestar en los usuarios y descontentos en diversas formas, tal vez una
queja verbal, una queja escrita, existiran afiliados insatisfechos que no se exteriorizan
directamente y prefieren guardar silencio y simplemente no volveran a recibir el
servicio perdiendo la fidelidad de los mismos que a futuro afectara la estabilidad de la
institucion social del IESS de Ambato.

1.1.2 Formulacion del problema

¢Es el alto riesgo operacional el que genera el deficiente procesamiento de operaciones
en el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato?

1.2 Justificacion

La presente investigacion busca contribuir de manera positiva para afianzar la
participacién del IESS de Ambato, y mejorar el riesgo operacional de los
colaboradores en el proceso de recaudacion, de una manera tal, que se promuevan
procesos eficientes, efectivos y eficaces en informacidn y comunicacion interna para
no afectar operativamente a los afiliados, por eso es importante que exista control
interno para mejorar e innovar el procedimiento organizacional y administrativo.

Esta investigacion beneficiara a los colaboradores a emitir informes justo a tiempo en
la legalidad y correccion de los procesos de calificacion de derechos previa a la
atencion médica y determinacion de la responsabilidad patronal para presentar la
ejercer sus funciones debe ser con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberan ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se desempefie y
administrar los recursos publicos con apego a los principios de legalidad, eficacia,
economia y eficiencia, rindiendo cuentas de su gestion; la determinacién de
responsabilidades patronales y recuperacion no son eficientes y eficaces, el personal
no esta capacitado sobre el cumplimiento de las leyes y disposiciones internas en los

procesos referidos anteriormente, por cuanto no se puede confirmar si el afiliado tiene

16



0 no tiene mora patronal para ser atendido, cuyos aportes no se sabe, si fueron pagados
extemporaneamente por la desinformacion existente. (Titulo 11 del Régimen Interno
de Administracion, 2012)

Esta investigacion estara direccionada a estudiar cuales son los riesgos operacionales
que segun la Ley Organica de la Contraloria General del Estado del procedimiento
administrativo para el establecimiento, calculo y cobro de la responsabilidad patronal
se han conseguido por los deficientes controles operacionales internos que ejerce los
colaboradores por la desinformacion con la subdireccion de Contabilidad del Seguro
Social individual y familiar del IESS en el Articulo 7 que las unidades médicas del
IESS vy los prestadores de salud publicos y privados acreditados, calificaran el derecho
a la atencion medica y de ser el caso, determinaran la responsabilidad patronal,
liquidaran el valor de la prestacion de salud otorgada al afiliado, y en un plazo no
mayor a quince (15) dias de concedida la prestacion, en el formato establecido por la
Direccién del Seguro de Salud Individual y Familiar, remitiran la documentacién
correspondiente a las subdirecciones, departamentos o grupos de trabajo provinciales
de salud individual y familiar, de su jurisdiccion (Ley Organica de Contraloria General
del Estado, 2012).

La investigacion a realizarse es de gran importancia porque coadyuvard a los
colaboradores a operar procesos de recaudacion y a levantar informacion que permita
conocer de cerca la realidad por medio del analisis de riesgos operacionales en el area
actual de estadistica del IESS de Tungurahua, lo cual ha ocasionado que el registro de
recaudacion y operativo de las responsabilidades patronales se encuentre disperso en
estas unidades sin que ninguna de ellas disponga la situacion real de los saldos

adeudados por los afiliados.

Es factible esta investigacion porque se orienta a los colaboradores a como operar
internamente los procedimientos y potencializar el proceso de gestion en el area de
estadistica para el cumplimiento de recaudacion, actualmente no existen controles
operativos puesto que no todas las glosas y titulos de crédito son ingresados al sistema
informatico, produciéndose las discrepancias que la investigadora ha mencionado

anteriormente.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Analizar la incidencia del Riesgo Operacional, en el impacto ocasionado en el proceso
de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato para mejorar su

organizacion administrativa y crecimiento institucional.

1.3.2 Objetivos especificos

v' Identificar los factores que inciden en el riesgo operacional existente en las
practicas relacionadas con los afiliados para una adecuada administracion del
riesgo en el 1ESS de la ciudad de Ambato.

v" Analizar la forma de evaluar el proceso de recaudacién como elemento
determinante de organizacion administrativa y crecimiento institucional en el
IESS de Ambato.

v Proponer un manual de procedimientos en el Departamento de Estadistica para
reducir el riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion, y
brindar calidad en la atencion y servicios a los afiliados del IESS de la ciudad
de Ambato.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos (estado del arte)

El estado del arte da cuenta hasta donde ha avanzado la investigacion en ese campo
(conocimiento de punta) a la vez ayuda a formalizar la idea de la investigacion sus
propositos y alcances, a definir objetivos, a formalizar la idea a defender, la hipotesis
y metodologia, a la vez permite seleccionar la perspectiva principal con la que se va a
trabajar. Cuando se habla de estado del arte para el abordaje de un problema o un tema
en cualquiera de las ciencias sociales se habla de la necesidad hermenéutica de
remitirse a textos que a su vez son expresiones de desarrollo investigativos dados desde

13

diversas percepciones de las ciencias sociales y escuelas del pensamiento ‘el
funcionalismo, el marxismo o el estructuralismo“(Becerra Jiménez, 2012, p.178).
Tarea emprendida y cuyo objetivo o propdsito final es el conocimiento y la

apropiapiacion de la realidad social para luego disertarla y problematizarla.

A continuacion se ha efectuado una investigacion en algunos informes de titulacion
sobre el tema seflalado en esta investigacion: “ANALISIS DEL RIESGO
OPERACIONAL Y SU IMPACTO EN EL PROCESO DE RECAUDACION DEL
HOSPITAL IESS DE LA CIUDAD DE AMBATO”, se evidencia que no existen
trabajos similares al que se pone a consideracion; en consecuencia esta investigacion
es significativa por cuanto los colaboradores del nivel operativo de la Unidad de
Estadistica del IESS necesitan mejorar la calidad de sus servicios de recaudacién en
relacion al riesgo operacional, en el analisis efectuado no existe una relacion directa
con el tema sin embargo se ha delatado que problemas se ha investigado, como se
habian definido esos problemas en igual forma que evidencias empiricas y
metodoldgicas se habian utilizado y cuél es el producto de las investigaciones, en base

a esta investigacion se han encontrado otras fuentes que continuacién se detalla.
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En el informe de titulacion: “El Riesgo Operacional y su incidencia en la Calidad de
los Productos y Servicios Financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato”
(Villalba Marin, 2014). En este estudio la autora del trabajo de investigacion propone
Determinar la incidencia del riesgo operacional, en la calidad de los productos y
servicios financieros del Banco de Machala Sucursal Ambato, planteAndose algunos
objetivos especificos como: Analizar el riesgo operacional existente en las practicas
con los clientes, los productos y el negocio, a la vez evaluar la calidad de los productos
y servicios financieros del banco de Machala Sucursal Ambato de acuerdo a la
perspectiva de los clientes para determinar puntos debiles y proponer un plan de accion
de mejora con el propdsito de reducir el riesgo operacional a fin de brindar servicios y

productos financieros de calidad.

La Investigadora concluye que el personal de la institucion bancaria no conoce el
contenido de la normativa de riesgos emitida por la Superintendencia de Bancos y
Seguros, esto incide en no poseer informacion actualizada de los registros de calidad
de productos y servicios para disminuir el riesgo operacional lo que provoca que los
colaboradores internos de la institucion no se sientan comodos al trabajar y no
contribuyan a mejorar y reducir el riesgo operacional y brindar servicios y productos

financieros de calidad.

A pesar de las medidas que ha tomado la institucion para reducir el riesgo operacional
no se descarta el estar expuesta a riesgos operacionales por fraudes, empleados,
clientes y fallas en los sistemas, en la entidad no existe un plan de accién que abarque

una solucidn global a la situacién del establecimiento bancario.

Comentario: Siempre en toda entidad es importante que se genere un plan de accién
integral que mejore cada uno de los recursos de la institucion financiera tanto internos
como externos de manera que se refleje un crecimiento econémico en el Banco. A la
vez se debe mantener y elevar el nivel de seguridad del banco acogiéndose a los
estandares que define la superintendencia de bancos para que la reputacion sea
excelente y puedan cubrirse las necesidades de los clientes y al mismo tiempo se tenga

un buen nivel operacional.
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Otro de los informes de titulacion se ha encontrado: “El Riesgo Operacional y su
incidencia en la Rentabilidad de la empresa GIAHAN Ecuador Cia. Ltda., de la cuidad
de Ambato” (Sanchez Sanchez, 2015). En esta investigacion la autora determina que
debe estudiar la incidencia del Riesgo Operacional en la Rentabilidad de la empresa
GIAHAN Ecuador Cia. Ltda., para mejorar su crecimiento empresarial, a la vez
especifica que se debe identificar los factores que incidencia en el Riesgo operacional
para una adecuada administracion del riesgo es necesario analizar la forma de medir
la rentabilidad como elemento importante y necesario para el crecimiento econémico
empresarial para lo cual propone una alternativa de solucion para contrarrestar el

inadecuado control de cartera de la empresa GIAHAN Ecuador Cia. Ltda.

La investigadora en su informe de titulacion de grado concluye que en la empresa no
se aplican indicadores financieros para medir la rentabilidad por lo que no se analiza
su situacion financiera y resultados, restringiendo la posibilidad de medir la efectividad
de la administracion para controlar los costos-gastos y a la vez concluye que en la
GIAHAN Cia. Ltda., no guarda relacion con la inversion realizada por sus propietarios,
y a la vez manifiesta que en el estudio se ha determinado la carencia de un Manual de
Politicas y Procedimientos Administrativos que normen o regulen la gestion del area

de crédito y cobranza.

Comentario: En vista de las conclusiones otorgadas por la autora del informe final de
titulacion es indispensable tratar de minimizar el riesgo operacional a través de un
correcto andlisis de la capacidad de endeudamiento del cliente antes del otorgamiento
del crédito por lo que es necesario aplicar indices de rentabilidad al menos una vez al
afo, a fin de que conociendo el grado de gestion de la administracion se puedan aplicar
correctivos inmediatos. También se sugiere que en el area de cobranza se promocione
descuentos por pronto pago, con el fin de incentivar el cumplimiento oportuno de los
clientes en los pagos y minimizar los costos de cobranzas.

En vista de este andlisis es de gran importancia para la empresa elaborar un manual de
politicas y procedimientos para la Gestion y Control del area de cartera que coadyuven

al proceso de analisis, concesion y recuperacion de las ventas a crédito.
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Se analizado la Revistas Indexada: La importancia de la administracion del riesgo
operativo en las entidades crediticias” (Becerra, 2015, p.25). Estos autores manifiestan
que el riesgo operativo esta relacionado con los procesos Yy los sistemas al interior de
la empresa y se define como la posibilidad de incurrir en pérdidas por fallas de los
sistemas implementados por la empresa, por fallas de sus empleados o de los

procedimientos disefiados por la organizacion para cumplir con su razon de ser.

Comentario: Los bancos han comprendido la importancia de administrar el riesgo
crediticio porque el mismo es imposible de ignorar para una entidad financiera. El
simple hecho de otorgar crédito a una persona natural o juridica expone
inmediatamente al establecimiento de crédito al riesgo de no recibir el pago del dinero
desembolsado. Posteriormente se hizo evidente la necesidad de administrar el riesgo
de mercado. Las inversiones de excedentes de liquidez que realizan las entidades
financieras en portafolios de inversion implican la cuantificacion y la administracion
de este tipo de riesgo. Las fluctuaciones de las tasas de interés, el riesgo de quiebra o
insolvencia del emisor, la liquidez del mercado de los activos adquiridos llevan a las

entidades a cuantificar las potenciales pérdidas de dinero por esta exposicion al riesgo.

Los organismos de control en cada pais estan en capacidad de adoptar o rechazar los
lineamientos emitidos por el Comité de Supervision Bancaria de Basilia. Los avances
que paises desarrollados y emergentes han presentado en la regulacion del riesgo
operativo son de especial interés para las entidades financieras o instituciones, no
dejando a un lado sus organismos de control y los establecimientos crediticios que

acttan en él (Becerra, 2015,p.23).

Revista Indexada Gerencia-Riesgo Operacional “Existe conciencia de los directivos
de empresas” (Pallavicini, 2014), Presidente de la Comunidad de profesionales de
Riesgo Operacional, manifiesta que algunas empresas 0 compafiias que son reguladas
y manejan informacion muy sensibles para sus clientes, no cumplen con normas
béasicas para la gestion de sus riesgos, lo que evidencian una falta de conciencia. Las
preguntas que este autor es, si: los directivos tienen conciencia de los riesgos
operacionales a lo que esta expuesta la empresa, o también pregunta ¢los propietarios

0 colaboradores lideres de la organizacion empresarial estan dispuestos a asignar
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recursos econémicos y humanos, para mitigar riesgos operacionales, tecnologicos, de
seguridad de informacién y evitar las interrupciones de los procesos criticos,

asegurando asi la continuidad del negocio para sus accionistas y clientes?

En los Gltimos dos afios, los organismos reguladores, tales como SBIF, SVS y Suceso,
han emitido circulares y normativas respecto a riesgo operacional, y las industrias
afectadas han reaccionado implementando politicas, normas y planes de continuidad

de negocio; la mayoria solo para cumplir con lo minimo.

Comentario: Entonces es facil acotar que falta conciencia en las entidades o
instituciones al momento de implementar una gestién integral de riesgo operacional;
en algunos casos la presion llega al limite de condicionar la continuidad del servicio
contratado si no cumplen.

Algunos proveedores son tan criticos que alojan servidores y tienen las aplicaciones
como el correo electronico y toda informacion del cliente, en tema aparte si este
servicio se da en la nube por lo cual el contrato de servicio y los controles de los riesgos
tecnologicos son mas dificiles de regular. Adicionalmente se debe considerar que las
leyes relativas a este tema estdn siendo modificadas para ser mas rigurosas en
proteccion de datos persénales y delitos informaticos. En los propietarios no existe

conciencia por el riesgo operacional.

2.2 Fundamentacion cientifica técnica (revision de la teoria o literatura)

2.2.1 Fundamentacion Legal

La seguridad y salud de los trabajadores ecuatorianos esté respaldada por la legislacion
ecuatoriana con una serie de Decretos, Resoluciones, Convenios, Reglamentos y
Normas que han sido emitidas con el fin de salvaguardar los derechos de los

trabajadores y establecer las obligaciones y deberes de los empleadores en cuanto a

salud y seguridad ocupacional, las cuales seran descritas brevemente a continuacion.
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2.2.1.1 Ley de Seguridad Social 2014

Que habla de la recaudacion de aportes del sector publico.- segun el Articulo 74 (Ley
de Seguridad Social, 2014). En el presupuesto General del Estado, previo a su
aprobacion por el Congreso Nacional, se hara constar obligatoriamente las partidas
suficientes para el pago de aportes y fondos de reserva de todos los servidores publicos
y trabajadores del Estado, asi como las contribuciones al Seguro General Obligatorio
establecidas en la Ley. Estos aportes, fondos de reserva y contribuciones obligatorias
no seran afectados por ningun funcionario publico y por ningin concepto y
automaticamente sin fideicomiso seran retenidos y transferidos integramente al IESS
por el Banco Central del Ecuador” (Ley de Seguridad Social, 2014).

Intereses y multas por mora patronal.- “La mora en ¢l envioé de aportes, fondos de
reserva y descuentos por préstamos quirografarios, hipotecarios y otros dispuestos por
el IESS y los que provengan de convenios entre los empleadores y el Instituto causara
un interés equivalente al maximo convencional permitido por el Banco Central de
Ecuador, a la fecha de liquidacion de la mora, incrementado en cuatro puntos” (Ley de
Seguridad Social, 2014).

Convenio de purga de mora patronal.- “El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
podra celebrar convenios de purga de mora patronal con los empleados que por razones
de fuerza mayor debidamente comprobada se hallaren imposibilitados de pagar aportes
y fondos de reserva. Estos convenios expresaran el capital adeudado en ddlares de los
Estados Unidos de América a la fecha de la liquidacion de las obligaciones y con sus
respectivos intereses y mas recargos legales podran cancelarse en el plazo que
establezca el Consejo Directivo mediante el reglamento correspondiente” (Ley de
Seguridad Social, Articulo 91. Reformado por los Arts. 4,5y 6 de la Ley s/n, R.0.559-
S.30-111-2009, 2014), en el ambito de sus competencias, el cumplimiento de la Ley y

Normativa Institucional que se detalla a continuacion.

El Art. 77.- Maximas autoridades titulares y responsables.-Los Ministros de Estado y

las méaximas autoridades de las instituciones del Estado, son responsables de los actos,
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contratos o resoluciones emanados de su autoridad. Ademas se establecen las

siguientes atribuciones y obligaciones especificas:

I. Titular de la entidad

a) Dirigir y asegurar la implantacion, funcionamiento y actualizacion del sistema
de control interno y de los sistemas de administracion financiera, planificacion,
organizacion, informacion, de recursos humanos, tecnolégicos, ambientales y
mas sistemas administrativos:

b) Disponer que los responsables de las respectivas unidades administrativas
establezcan indicadores de gestion, medidas de desempefio u otros factores
para evaluar el cumplimiento de fines y objetivos, la eficiencia de la gestion

institucional y el rendimiento individual de los servidores (Contraloria, 2010).

2.2.1.2 Resolucion N°.CD.517. Reglamento general de responsabilidad patronal
Capitulo Segundo
Responsabilidad patronal por subsidios monetarios de enfermedad y maternidad

en el Seguro General de Salud Individual y Familiar

El Art.4.- Para efectos del Seguro General de Salud Individual y familiar (SGSIF)
causara responsabilidad patronal las siguientes prestaciones:

a) Prestaciones de salud.

b) Prestaciones econémicas; subsidios por enfermedad y maternidad.

El Art.5.- Se determinara responsabilidad patronal, cuando:
a) Al momento de la atencion en salud, el empleador no hubiere inscrito al trabajador,
dentro de los 15 dias conforma prescribe la ley.

b) Al momento de otorgar la prestacion se encontrare en mora.

El Art.6.- Cuantia.- La cuantia de la responsabilidad patronal en el seguro de salud se

aplicara d acuerdo a la siguiente tabla:
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Tabla N°7. Cuantia de responsabilidad

Tiempo de retraso en el pago del aporte, respecto a la fecha maxima de = Valor de la responsabilidad patronal
pago y prestacion otorgada de mora
Paga con retraso de 1 a 10 dias, respecto a la fecha méaxima de pago = 25% de la prestacion + 25 SBU
Paga con retraso de 11 a 20 dias, respecto a la fecha maxima de pago = 50% de la prestacion + 25 SBU
Paga con retraso de 21 a 30 dias, respecto a la fecha maxima de pago =~ 75% de la prestacion + 25 SBU
Paga con retraso mayor a 30 dias, respecto a la fecha maxima de = 100% de la prestacion + 25 SBU
pago

Fuente: (Resolucién N° C.D.517, 2016)

Elaborado por: IESS

Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

En caso de atenciones médicas las prestaciones se calcularan de conformidad con
Tarifario del Sistema Nacional de Salud.

Una vez tomado como referencia investigaciones realizadas segin Mora, et al (2015),
concluyen en la importancia de prevenir que caigan en la mora patronal las empresas
para obtener el beneficio de crear un ambiente de trabajo en que los empleados se
sientan optimistas y protegidos y asi poder efectuar un buen trabajo que genere
beneficios a cualquier empresa por lo cual es importante mantenerse al dia con las
aportaciones por cuanto lo méas valiosos de una empresa es el capital humano, no solo
para resguardar la integridad fisica y psicoldgica si no también la rentabilidad de la
empresa cuando los procesos de recaudacion son bien operados por los colaboradores
de la institucion, y sobre todo hay que considerar la fluidez de la comunicacion que

mejora el crecimiento y la organizacion institucional sin afectar a ningan usuario.

2.2.2 Fundamentacion Filosofica

La investigacion ejecutada se fundamenta en el Paradigma Critico Propositivo en lo
que se refiere al andlisis del riesgo operacional por el manejo inadecuado del proceso
de recaudacion, este paradigma permite a la Investigadora a enfocarse en la critica de
falencias existentes en el nivel operativo de la Unidad de Estadistica del IESS que
pertenece al area de recaudacion, en cuanto a su gestion se tiene que mejorar desde
gerencia que es la cabeza principal para que cambie su manera de administrar y buscar
acciones en funcion de mitigar el riesgo operacional para una sociedad mas justa y
equitativa que este encaminada a solucionar los problemas sociales, “en la que el

humanismo sea pieza fundamental de toda accién individua y colectiva, siempre
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buscando el bien comln y el desarrollo participativo” (Mello, P. & Faria, G,
2011,p.67).

2.2.3 Fundamentacion cientifica

Cada investigacion debe estar enmarcada en la fundamentacion de las dos variables
que en este caso son: la variable independiente analisis del riesgo operativo y la
variable dependiente procesos de recaudacion, para estos se fundamenta el trabajo de
una manera cientifica en bibliografia editada en los cinco uUltimos afios que pueda
sustentar las bases tedricas que se va a tomar en cuenta para el desarrollo del proceso

investigativo.

Categorias Fundamentales

Grafico N° 4. Organizador légico de variables

)

z

SUPERORDINACION

Fuente: propia
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

27

NOIOVNIQd049Nns




Vision dialéctica

Gréfico N° 5. Vision dialéctica
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Marco conceptual de la variable independiente y dependiente

2.2.3.1 Analisis del riesgo operacional

Prefacio

Todo tipo de empresas cualquiera que sea su negocio o su tamafio deberan hacer frente
a numerosas retos tanto internos como externos que se presentardn y que pueden
conllevar que estas instituciones u organizaciones no logren objetivos, propositos o
fines que tenian establecidos. Estos restos o incertidumbres deben gestionarse
convenientemente de manera que la actividad de la institucion o empresa se vea
alterada de la menor manera de un impacto posible por algin evento con consecuencias
negativas. Diferentes crisis que se desarrollardn mas adelante centrando la atencion
sobre la importancia de la gestion del riesgo en las empresas y en otros ambitos como

el mercado de capitales.

Andlisis critico

La presente investigacion tiene como proposito el servir de guia para ensefiar la manera
sistematica de hacer un trabajo asegurando en forma consistente que todos los aspectos
importantes de un oficio seran considerados y evaluados a fin de determinar un
procedimiento unificado con el maximo de eficiencia y seguridad. Al incluir el analisis
de riesgos como partes para regular el sistema gerencial de una unidad y proceso de

gestién en particular que es uno de los pasos mas eficaces.

2.2.3.2 Riesgo

Definicion

En una institucion o empresa el primer paso es la conciencia del riesgo, pues esta
presente en cualquier situacion o &rea de la misma. El presidente o directorio antes de
tomar una decisién se preguntara: ;Qué pasa si sucede tal cosa? ;Qué tanto nos afecta?

Por ello es necesario conocer y entender el concepto de riesgo. Podriamos decir que
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riesgo es sinénimo de incertidumbre o la dificultad para poder predecir lo que ocurrira.
“La manera mas simple de definirlo es que el riesgo constituye un evento cuya
posibilidad de ocurrencia y consecuencias afectan los recursos y objetivos del grupo
empresarial y la posibilidad de pérdida operativa en cualquier aspecto”

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2014).

La operacion o administracion de riesgos, permite una planificacion preventiva y de
contingencias mas completa que encausa en la reduccién de la vulnerabilidad,
mejorando el tiempo de accion en la toma de decisiones. Esta gestion toma en
consideracion importantes componentes para la prevision y prevencion como son: la
disponibilidad de recurso humano, material y técnico, aspectos legales, calificacion de
riesgos, mapa de riesgos, disefio e implementacion de planes de prevencion-mitigacion
de riesgos, de emergencia y de recuperacion, estrategias de prevencién de crisis y
defensa de la reputacién, capacitacion en prevencion y atencion de emergencias
(Brigernet, A.P., 2016). De esta manera se consigue un alto desenvolvimiento, aminora
su grado de vulnerabilidad, mejora sus relaciones internas y externas logrando situarse

en una mejor posicion.

El proceso de operacion de riesgos no obedece a disposiciones juridicas o normativas,
sino a la intencionalidad estratégica de la organizacion interna para preservar la
integridad de los recursos empresariales, incrementar la ventaja competitiva y
garantizar la continuidad del negocio frente a los diferentes riesgos a los cuales se

encuentra expuesta.

El riesgo esté en todo ciclo de operacion de la empresa o institucion; por lo que, la
gestion implica la homologacién y sistematizacién de un conjunto de acciones
tendientes al manejo 6ptimo de los riesgos en todos los procesos. El ciclo comprende
identificacién, evaluacion, manejo, monitoreo, comunicacién y divulgacién. Este es
un proceso que es ejecutado en secuencia y posibilita una mejora continua en el
proceso de toma de decisiones en el cual se puede identificar oportunidades, asi como

también evitar o mitigar pérdidas.
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La identificacion y el analisis es el proceso para determinar los posibles eventos que
afecten los recursos o desvien el logro de los objetivos del grupo empresarial del IESS
de la ciudad de Ambato. Por eso siempre es necesario efectuar el monitoreo o control
interno para comprobar, supervisar, observar criticamente y registrar el progreso de
una actividad, accion y/o sistema en forma integral y periddica, para identificar
procedimientos operativos cambios y retroalimentar oportunidad de mejoramiento
para la gestion integral de riesgos. Este monitoreo lleva a verificar si la comunicacion
y divulgacion del procedimiento efectuado por el colaborador es eficiente en
informacion, ideas y habilidades orientadas hacia la apropiacion y la concientizacion

de riesgos en todas las etapas del ciclo.

2.2.3.2.1 Tipos de riesgo

Riesgo empresarial

El riesgo empresarial tiene su fundamento en el caracter probabilistico de la actividad
empresarial, asi como en la relativa incertidumbre situacional en que se desarrolla la
misma; por lo que la actividad empresarial es acompafiada necesariamente de una dosis
de incertidumbre que define la necesidad de elegir entre diferentes alternativas y de

tomar decisiones.

Todas las actividades empresariales conllevan un riesgo; por lo que, para poder
administrarlos es necesario clasificarlos, pero conseguir esa clasificacién no es tarea
facil por lo que a continuacion se expondran distintas orientaciones todas igual de
validas. Una de las clasificaciones gira en torno al efecto bipolar del riesgo. Estos
fendmenos se dividen en dos grupos: en riesgos puros y riesgos especulativos. Los
primeros son los riesgos que realizandose provocan pérdidas y los segundos son
riesgos cuyo efecto podria ser tanto la pérdida como la ganancia (Brigernet, 2016,
p.112).

Cuando leemos que el “buen” empresario “evita las situaciones en la que el riesgo es
muy pequeflo, porque no entrafian ningun reto y no prometen gran cosa”, deberia

entenderse que se trata de riesgos especulativos porque se presupone que los riesgos
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puros se deberian evitar siempre o por lo menos de hacer esfuerzos para reducir su
efecto que no puede ser otro que negativo. Otro tipo de clasificacion suele centrar su
atencion en la relacion “objetivo — subjetivo” de los factores que producen los riesgos,

este enfoque destaca los riesgos inherentes y los riesgos incorporados.

Los primeros son los directamente relacionados con la propia actividad de la empresa
y los segundos, son el producto de la irresponsabilidad del personal; por lo que, si los
riesgos inherentes son fendmenos producidos por factores objetivos que vienen de la
misma naturaleza que la actividad empresarial, los riesgos incorporados son de
segundo nivel, ya que ellos aparecen como resultado de errores o fallas humanas. Esta
distincion lleva consigo una diferencia clave en los enfoques de enfrentar los dos tipos
de riesgos, en el primer caso la orientacion es de minimizar los riesgos si

potencialmente son los que producen perdidas, en el segundo, eliminarlos.

Por otro lado, la siguiente clasificacion de riesgos empresariales se deriva de la
estructura general de laempresa. Cada empresa contiene cuatro elementos principales:
el personal, la tecnologia, los materiales y el entorno, y en cada uno de estos elementos
existe un potencial de riesgos. Los riesgos que se derivan en el ambito del personal de
la empresa no son de la misma naturaleza que los del ambito de la tecnologia y por
supuesto los efectos negativos no pueden minimizarse con los métodos adecuados para

el otro tipo de riesgo (Jimemez, 2012, p.101).

Desde la misma perspectiva se ha desarrollado una clasificacion mas detallada basada
tanto en el criterio de la estructura como en el criterio de las principales funciones de
una empresa. En tal perspectiva los riesgos en una empresa son fundamentalmente de
caracter econémico, de mercado, financiero. De legalidad, de caracter tecnoldgico,
operacional, entre otros. Una definicion de Bratoy (2016) seria:

v’ Riesgos econémicos: son riesgos que tiene que ver con la probabilidad de perder la

ventaja competitiva, de empeorar la situacion financiera, de bajar el valor de su

capital, etc.
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v" Riesgos de mercado: son riesgos relacionados con la inestabilidad de la coyuntura
econdmica, con las pérdidas potenciales por cambios de los precios de los productos

de venta, con problemas de liquidez, etc.

v Riesgos financieros: son los riesgos que se producen normalmente cuando las

contrapartes no cumplen sus obligaciones contractuales.

v Riesgos legales: Estos riesgos se presentan cuando existe la probabilidad de
producirse pérdidas porque las actividades de la empresa o institucién no estan
conformes con la legislacion y la normativa vigentes o porque la contraparte no
tiene la autoridad legal para efectuar una transaccion, o porque en un negocio

internacional aparece una incoherencia normativa de los paises involucrados.

v’ Riesgos de caracter tecnoldgico: son riesgos relacionados con la probabilidad de

dafios ambientales, averias, incendios, fallas de los equipos tecnoldgicos, etc.

v Riesgos operacionales: son los riesgos que se producen cuando existe la
probabilidad de pérdidas por errores e ineficiencia de los procesos empresariales.
(Brigernet, A.P., 2016).

Los riesgos operacionales se enfocan al tema de estudio en este proyecto de
investigacion porque busca coadyuvar con una alternativa de solucién al problema
encontrado que es el deficiente procesamiento de operaciones a nivel interno en el

Departamento de Estadistica del IESS de la ciudad de Ambato.

Objetivos del riesgo empresarial

Lograr la comprension y el aprovechamiento de las oportunidades para generar
beneficios, mientras se disminuyen las pérdidas al conocer y atacar las amenazas. “Esta
disefiada para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la institucién o
empresa y administrar los riesgos para proporcionar una seguridad e integridad
razonable, reduciendo de esta manera, numerosos tipos de amenazas causadas por el
medio ambiente, la tecnologia, los seres humanos, las organizaciones y la politica,
entre otros (KPMG Auditores Consultores Ltda., 2016).
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Tiene como objetivo buscar analizar los riesgos de forma continua para utilizar esa
informacion y definir las medidas que se pueden tomar y los recursos que se deben
asignar para superar o mitigar esos riesgos de esta forma puede entregar a la
organizaciones nuevas acciones que puedan ser utilizadas para corregir la toma de

decision y potencialmente aumentar el valor para el accionista (Rick Funston, 2015).

Dentro del contexto de mision o vision creada en una empresa, su direccién establece
los objetivos estratégicos seleccionando la estrategia y fijando objetivos alineados que
fluyan en cascada en toda la organizacion. El analisis del riesgo operacional
empresarial se orienta a alcanzar estos objetivos, de los cuales se pueden clasificar en
cuatro categorias:

Estrategia: objetivos a alto nivel alineados con la mision de la entidad.

Operaciones: objetivos vinculados al uso eficaz y eficiente de recursos.

Informacion: objetivos de fiabilidad de la informacién suministrada.

Cumplimiento: objetivos relativos al cumplimiento de leyes y normas aplicadas
(Coomittee of Sponsoring Organizations , 2015).

Esta clasificacion de los objetivos de la institucion o empresa admite centrarse en
aspectos diferenciados de la gestion de riesgos distintas aunque solapables por cuanto
un objetivo individual puede incidir en méas de una categoria, se dirigen a necesidades
internas diferentes de la empresa y pueden ser de responsabilidad directa de diferentes

ejecutivos que operan en su area laboral.

Riesgo operacional

Concepto

Como dice el instructivo: Modelos de Enfoque de medicién Avanzada de Riesgo
Operacional u Operativo.
Entendido como la probabilidad de ocurrencia de pérdidas operativas; originadas
por fallas o insuficiencias de procesos, personas, sistemas internos, tecnologia,
y en la presencia de eventos externos imprevistos. Esta definicion incluye el

riesgo operacional legal, pero excluye los riesgos sistematicos y de reputacion,
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asi también no se toma en cuenta las pérdidas ocasionadas por cambios en el

entorno politico, econémico y social (Cajas Guijarro, 2011).

El riesgo operativo es una probabilidad de que ocurra algin evento negativo, que afecte
a una entidad o cualquier tipo de negocio, independiente de cual sea su tamafio,
naturaleza, etc., puede ser por fallas en los procesos internos, en la tecnologia de
informacion, personas, o por causas que estan fuera del alcance de la operatividad

normal de una empresa.

Importancia

Es imprescindible investigar el riesgo operativo actualmente para todas las empresas
sin excepcion alguna por la gran ayuda que brinda puede ser por aspectos como la
correcta contratacion del personal, la excelente utilizacion de la tecnologia, evitar
rotacion de personal, entre otros., Todo esto con lleva a que la toma de decisiones sea
mas acertada por parte de administracion, es decir ayuda a mejorar, prevenir o asimilar
el riesgo que podria darse por fallas o insuficiencias en cualquiera de los cuatro pilares

que compone el riesgo operacional u operativo.

Objetivos del riesgo operacional

El anélisis del riesgo operacional esta asociado a mantener la continuidad y
confiablidad del servicio, por lo que se puede decir que los objetivos principales del
riesgo operacional son, entre otros:

v’ Salvaguardar los activos de la institucion u organizacion empresarial.

v’ Garantizar el éxito de la operacion y del servicio.

v' Proteger a las personas y el medio ambiente.

v’ Proteger la viabilidad competitiva a largo plazo.

v Fomentar la gestion proactiva.

v Mejorar la eficiencia y la eficacia operativa.

v Agregar valor a los procesos y a los productos.

v' Asignar los recursos para hacer frente a los riesgos con eficacia.

v Reducir al minimo las pérdidas y despilfarro.
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v/ Promover una cultura de gestion del riesgo que incremente el
entendimiento, conciencia y accion de las personas, e incluya también la
promocion de la eficiencia y el control efectivo.

v' Facilitar la identificacion de nuevas oportunidades para las operaciones de
la institucion (Prida, 2014, p.178).

En la actualidad para que la institucién pueda competir en los mercados globales es
necesario definir multidimensionalmente reflejando aspectos fundamentales de la

gestion de riesgos operacionales con el fin de operar de manera eficiente y efectiva.

Clasificacion del riesgo operacional

Dentro de la clasificacion del riesgo operacional u operativo, se tiene cuatro pilares
fundamentales, como: procesos, personas, tecnologia de la informacion y eventos
externos, los mismos que se interrelacionan entre si. Se hace hincapié en todos estos
aspectos, por cuanto su administracion es de gran importancia para minimizar la
probabilidad de incurrir en pérdidas financieras (Superintendencia de Bancos y
Seguros del Ecuador, 2014).

Como futuro desarrollo se propone consolidar la clasificacion y la definicion de riesgos
operacionales de forma que sea util para todos los sectores del mercado y no solo al
sector bancario; ademas se propone ampliar dicha informacion y analisis debido a su
importancia y peso en las organizaciones de hoy en dia. Otro punto importante que si
la institucion requiere contar con un manual, plan o un modelo efectivo deberia
establecer una clara politica de gestion de riesgos, ademas cualquier herramienta debe
estar basado y sustentado por procedimientos, también seria importante establecer una
organizacion consolidada para la gestion de riesgos, asignando roles y
responsabilidades concretas, y aunque el lider es el Gltimo responsable definitivo,
todos los colaboradores que integran la institucion deberian participar activamente en
la gestion del riesgos; a la vez seria atil disponer de herramientas informaticas y
personal de planta sin que tenga que rotar, esto permitiria trabajar a las instituciones
de forma segura.
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2.2.3.3 Factores del riesgo operacional
En el siguiente Grafico N° 6. Se resume los cuatro pilares que comprende el riesgo
operativo, para mas adelante analizar cada uno de ellos.

Grafico N° 6. Factores del riesgo operacional

/’
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Disponibilidad,
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EVENTOS
mayor o Caso
__> EXTERNOS | a0

Fuente: (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2014)
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Andlisis critico

El riesgo operativo de acuerdo a la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
(2014) se clasifica en cuatro factores que son: procesos, personas, tecnologia de la
informacion y eventos externos, los mismos que deben ser administrados
adecuadamente con el propdésito de minimizar cada una de las probabilidads de caer
en pérdidas en diferentes, aspectos relacionados con el riesgo operacional u operativo,

dichos factores deben estar relacionados entre si, a continuacion se detalla.
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Procesos

Con el objeto de garantiza la optimizacion de los recursos y la estandarizacion de las
actividades las instituciones controladas deben contar con procesos definidos de
conformidad con la estrategia y las politicas adoptadas que deberan ser agrupados de

la siguiente forma:

a) Procesos gobernantes o estratégicos.- son los que proporcionan directrices a los
demas procesos y son realizados por el directorio u organismo que hagan sus veces
y por la falta gerencia con el proposito de cumplir los objetivos y politicas
institucionales. Se refieren a la planificacion estratégica, la administracion integral

de riesgos, la estructura organizacional, entre otros.

b) Procesos productivos, fundamentales u operativos.- son basicamente los
esenciales para llevar a cabo las actividades de la institucion, a la vez permiten
ejecutar la politicas y estrategias relacionadas con la calidad de la atencion y los

servicios brindados a los afiliados; y

¢) Procesos habilitantes, de soporte o apoyo.- Estos apoyan a los procesos
gobernantes y productivos, su funcién es proporcionar personal competente, reducir
los riesgos del trabajo, preservar la calidad del servicio y la atencidn, entre otros.
Identificados los procesos criticos se implantaran las siguientes politicas con el fin de
evitar incurrir en pérdidas o poner en riesgo la continuidad del negocio, a continuacion
se detalla:
v’ Disefio claro de procesos adaptables y dinamicos.
v" Descripcion en secuencia logica y ordenada de controles, actividades y
tareas.
v Determinacion de responsables de los procesos que entre otras acciones
mantienen contacto con los usuarios internos y externos.
v" Difusion y comunicacion de los procesos, buscando su total aplicacion.
v’ Actualizacién constante de procesos (Superintendencia de Bancos y
Seguros del Ecuador, 2014).
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Debera existir una adecuada separacion de funciones que evite concentraciones de
caracter incompatible, para que no permita la realizacion o el ocultamiento de fraudes,

errores, omisiones u otros eventos en el riesgo operativo.

Las instituciones controladas deberdn mantener un control interno actualizado
de los procesos existentes del colaborador que se encuentra a cargo o de turno,
que cuenten como minimo con la siguientes informacion; tipo de procesos
(gobernante, productivo y de apoyo), nombre del procesos, responsable,
productos y servicios que genera el proceso, colaboradores internos y usuarios
externos, fecha de aprobacion, fecha de actualizacion, ademas de sefialar si se
trata de un proceso critico (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador,
2014).

Una vez descrito el primer factor (procesos) se ve a necesidad de que para garantizar
la continuidad de un ejercicio se debe tener en cuenta los diferentes tipos de procesos
sean gobernantes beneficiosos o de soporte, con la finalidad de que esten alineados al
cumplimiento de los objetivos y actividades de la entidad, y para lograr esto se debe
establecer politicas que cumplan por lo menos un disefio claro, secuencia logica y

contar con personal (colaboradores) especializados para su funcionamiento.

Personas

Las instituciones controladas deben administrar el capital humano de forma adecuada,
e identificar apropiadamente las fallas o insuficiencias asociadas al factor “personas”,
tales como: falta de personal adecuado, negligencia, error humano, nepotismo de
conformidad con las disposiciones legales vigentes, inapropiadas relaciones
interpersonales y ambiente laboral desfavorable, falta de especificaciones claras en los
términos de contratacion del personal, entre otros. Y se lograra esto definiendo

formalmente politicas, procesos y procedimientos tales como:

a) Los procesos de incorporacion.-que comprende la planificacion de necesidades,

el reclutamiento, la seleccion, la contratacion e induccion de nuevo personal.
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b) Los procesos de permanencia.- indican a creacién de condiciones laborales
idoneas; la capacitacion y formacion que permitan al personal aumentar y
perfeccionar sus conocimientos, competencias y destrezas; la existencia de un
sistema de evaluacion del desempefio, rendicion de cuentas; e incentivos que
motiven a todos los empleados para que se encuentren comprometidos con el

cumplimiento de objetivos de la entidad.

c) Los procesos de desvinculacion.- que comprenden la planificacion de la salida del
personal por causas regulares, preparacion de aspectos juridicos para llegar al

finiquito y la finalizacién de la relacion laboral.

Los procesos de incorporacion, permanencia y desvinculacion antes indicada deberan
ser soportados técnicamente, ajustados a las disposiciones legales y transparentes para

garantizar condiciones laborales iddneas.

La institucion no debe tomar en cuenta solamente la experiencia profesional,
formacion académica, si no que tienen que evaluar, sus valores, actitudes y habilidades

personales que ayudaran a la excelencia institucional.

En cuanto a talento humano, lo relacionado con los procesos de incorporacion,
permanencia y desvinculacion los mismos deben ser analizados, evaluados, entre
otros., por un equipo multidisciplinario con el fin de garantizar la excelencia

institucional y permitiendo una adecuada toma de decisiones por los niveles directivos.

Tecnologias de la informacién

Cada vez son mas imprescindibles para el éxito de una empresa, y sin duda alguna sera
el futuro sirviendo como una ventaja competitiva. A la vez es indispensable para el
manejo de la relacion con el cliente; permite cada vez mas transacciones a nivel
mundial reduciendo la necesidad de trasladarse para el intercambio de informacién. La
instituciones controladas deben contar con la Tl que garantice la captura,

procesamiento, almacenamiento y transmision de la informacion de manera oportuna
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y confiable; y lograr que la misma, sea integra, confidencial y esté disponible para una

apropiada toma de decisiones.

Con el objeto de asegurar una adecuada planificacion y administracién de las Tl, las
instituciones controladas deberan definir formalmente politicas, procesos y

procedimientos segin Cajas (2011) funcionario del IESS se refiere a:

a) Garantizar que la administracion de la tecnologia de informacion soporte
adecuadamente los requerimientos de operacion actuales y futuros de la

entidad, las instituciones controladas deben asumir con los siguiente:

v Requerimientos de operacion que se opere el apoyo y compromiso formal del,
directorio u organismo que haga sus veces y la alta gerencia.

v Un plan funcional de Tl alineado con el plan estratégico institucional; y un plan
operativo (plan de accion) que establezca las acciones a efectuar en el corto
plazo (un afio), de manera que se asegure el logro de los objetivos institucionales
propuestos.

v" Debe existir un responsable de planta de la informacién y comunicacion y del
control interno que se encargue principalmente de definir y autorizar de manera
formal los accesos y cambios funcionales a las aplicaciones y monitorear el
cumplimiento de los controles establecidos en cada funcion.

v' Difusion y comunicacion a todo el personal involucrado de las mencionadas
politicas, procesos y procedimientos, de tal forma que se asegure su

implementacion.

b) Garantizar que las operaciones de tecnologia de informacion satisfagan los
requerimientos de la entidad, las instituciones controladas deben contar al

menos con los siguiente:

v" Manuales o reglamentos internos, aprobados por el directorio u organismo que
haga sus veces, que establezcan como minimo las responsabilidades y
procedimientos para la operacidn, el uso de las instalaciones de procesamiento

de informacion y respuestas a incidentes de tecnologia de informacion.
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v" Un procedimiento de clasificacién y control de activos de tecnologia de
informacion que al menos considere, sus registros e Identificacidn, asi como los

responsables de su uso y mantenimiento, especialmente de los mas importantes.

¢) Garantizar que los recursos y servicios provistos por terceros, se administren
con base en responsabilidades claramente definidas y estén sometidas a un
monitoreo de su eficiencia y efectividad, las instituciones controladas deben

contar al menos con los siguiente:

v Requerimientos contractuales convenidos que defina la propiedad de la
informacion y de las aplicaciones; y la responsabilidad de la empresa que fue
proveedora del sistema operativo de la tecnologia a la institucion este justo a
tiempo en el caso de ser vulnerable su sistema, a fin de mantener la integridad,
la disponibilidad y confidencialidad de la informacion y comunicacion de las
actividades o acciones ejecutadas por el colaborador de turno.

v" Requerimientos contractuales convenidos que establezcan que las aplicaciones
sean parametrizables, que exista una transferencia del conocimiento y que se
entregue documentacion técnica y de usuario, a fin de reducir la dependencia de
las instituciones controladas con probadores externos y los eventos de riesgo
operativo que esto origina (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador,
2014).

d) Garantizar que el sistema de administracion de seguridad satisfaga las
necesidades de la entidad para salvaguardar la informacion contra el uso,
relevacion y modificacion no autorizados, asi como dafios y peérdidas, las

instituciones controladas deben contar al menor con lo siguiente:

v Politicas y procedimientos de seguridad de la informacién que establezcan sus
objetivos, importancia, normas, principios, requisitos de cumplimiento,
responsabilidades y comunicacion de los incidentes relativos a la seguridad;
considerando los aspectos legales, asi como las consecuencias de violacion de

estas politicas.
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AN

Los controles necesarios para asegurar la integridad, disponibilidad y
confidencialidad de la informacién administrativa.

Un sistema de administracion de las seguridades de acceso a la informacion,
que defina las facultades y atributos de los afiliados, desde el registro,
eliminacion y modificacion, pistas de auditoria.

Niveles de autorizacion de accesos y ejecucion de las funciones de
procesamiento de las aplicaciones, formalmente establecidos, que garanticen
una adecuada segregacion de funciones y reduzcan el riesgo de error o fraude
en el aspecto operativo.

Adecuados sistemas de autenticidad para evitar accesos no autorizados.
Controles adecuados para detectar y evitar la instalacion de software no
autorizado o si la respectiva licencia, asi como instalar y actualizar
periddicamente aplicaciones de deteccion y desinfeccion de virus informaticos
y demas software maliciosos.

Controles formales para proteger la informacion continuidad en documentos;
medios de almacenamiento u otros dispositivos externos; el uso e intercambio
electronico de datos contra dafio, robo, accesos, utilizacion o divulgacion no
autorizada de informacion para fines contrarios a los intereses de la entidad,
por parte de todo el personal y de sus proveedores.

Instalaciones de procesamiento de informacion critica en parejas protegidas
con los suficientes controles que eviten el acceso de personal no autorizado y
dafios a los equipos de computaciéon y a la informacion que en ellos es
procesada, almacenada o distribuida.

Un manual para evaluar el desempefio del sistema de administracion de la
seguridad de la informacion.

Las instituciones controladas que ofrezcan los servicios de transferencias y
transacciones electrénicas deberan contar con politicas y procedimientos de
seguridad de la informacidn que garanticen que las operaciones solo pueden
ser realizadas por personas debidamente autorizadas; que el canal de
informacion y comunicaciones utilizado sea seguro, mediante técnicas
adecuadas a nivel operativo, para que las mismas sean fluidas y tengan
conocimiento del trabajo que el colaborador ha ejecutado anteriormente.
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e) Garantizar la continuidad de las operaciones, las instituciones controladas

deben contar al menos con los siguiente:

v/ Controles para minimizar riesgos potenciales de sus equipos de computacion
ante eventos imprevistos, tales como: fallas, dafios o insuficiencia de los
recursos de tecnologia de informacion; robo, incendio, humo, inundaciones,
polvo, entre otros.

v' Politicas y procedimientos de respaldo de informacién periédicos, que
aseguren al menos que la informacion critica pueda ser recuperada en caso de
falla de la tecnologia de informacion o con posterioridad a un eventos
inesperado.

¥v" Mantener los sistemas de comunicacion y redundancia de los mismos que
permitan garantizar la continuidad de sus servicios.

v"Informacién de respaldo y procedimientos de restauracién en una ubicacion
remota, a una distancia adecuada que garantice su disponibilidad ante eventos

de desastre en el centro principal del procesamiento.

f) Garantizar que el proceso de adquisicién, desarrollo, implementacién y
mantenimiento de las aplicaciones satisfagan los objetivos institucionales, las

instituciones controladas deben contar al menos con lo siguiente:

v" Una metodologia que permita la adecuada administracion y control del proceso
de compra de software y del ciclo de vida de desarrollo y mantenimiento de
aplicaciones, con la aceptacion de los usuarios involucrados.

v" Documentacioén técnica y de usuario permanentemente actualizada de las
aplicaciones de la institucion.

v" Controles que permitan asegurar la adecuada administracion de versiones de
las aplicaciones puestas en produccion.

v" Controles que permitan asegurar que la calidad de la informacién sometida a
migracion, cumple con las caracteristicas de integridad, disponibilidad y

confidencialidad.
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g) Garantizar que la infraestructura tecnoldgica que soporta las operaciones, sea
administrada, monitoreada y documentada de forma adecuada, las instituciones
controladas deberan contar con politicas y procedimientos que admitan la adecuada
administracion, monitoreo y documentacion de las bases de datos, redes de datos,
software de base y hardware.

Eventos externos

En la administracion del riesgo operacional las instituciones controladas deben
considerar la posibilidad de pérdidas derivadas de la ocurrencia de eventos ajenos a su
control, tales como: fallas en el sistema, ocurrencia de desastres naturales, atentados y
otros actos delictivos, los cuales pudieran alterar el desarrollo normal de sus
actividades; para el efecto, deben contar con planes de contingencia y de continuidad

a nivel institucional o empresarial.

2.2.3.4 Administracion del riesgo

La Administracion del Riesgo Empresarial (Enterprise Risk Management-ERM) es el
proceso por el cual la direccion de una empresa u organizacion administra el amplio
espectro de los riesgos a los cuales esta expuesto (que puede ser de mercado como
operacionales) de acuerdo al nivel de riesgo al cual estan dispuestos a exponerse segun

sus objetivos estratégicos.

Mucho se discute acerca de las dificultades de orden practico que presentan los
procesos de administracion de riesgos, esta dificultad se e incrementa de manera
notables por la necesidad de enmarcar esta actividad dentro de los limites de la relacién
aceptable costo/beneficio y la aceptacion de los métodos de administracion por parte
de la alta gerencia y de los diferentes procesos; si bien por efectos practicos se ha
referido a la identificacion, medida y administracion de riesgos como tres actividades
separadas, en realidad resulta muy dificil separarlas, sin embargo resulta nuevo acerca
del concepto de administracion de riesgos es el uso de las técnicas disponibles para
identificar, medir y administrar los riesgos.
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Un proceso tipico de administracion de riesgos que consta de los siguientes pasos.

a. ldentificar: primero reconocer las principales amenazas que se ciernen sobre
una organizacion; algunas de estas amenazas pueden ser obvias, en y tanto
que otras pueden permanecer ocultas o no ser facilmente reconocibles.

b. Cuantificar: Una vez identificada las amenazas el siguiente paso es
cuantificar en términos de frecuencia y severidad.

c. Plan para el manejo econdmico de los riesgos: Después de terminado el
proceso de cuantificacion, el siguiente paso es el de preparar el plan
considerando incluir la determinacion del mejor camino a tomar ante un
riesgo, su eliminacion o bien su administracion, si se decide administrar, se

debe preparar las siguientes estrategias (Morales, 2016).

Prevencion: orientada a reducir la probabilidad de ocurrencia de un evento indeseado.

Ejemplo: manuales de procedimiento, politicas empresariales, capacitacion.

Proteccion: conjunto de acciones, elementos y equipos destinados a reducir las
consecuencias de la materializacion de un riesgo, tales como extintores, hidrantes,

fosos de seguridad, rociadores automaticos.

Control: son las acciones de combate del evento en su mas temprana manifestacion,
los comités conformadas de riesgos en las unidades de gestion o procesos a nivel

empresarial o institucional.

Atencidn: acciones orientada a recuperar los recursos afectados por un evento, con el
proposito de reducir las consecuencias; como planes de evacuacion, remplazo del

personal calificado e indispensable, etc.

Transferencia: existen dos maneras de transferencia del riesgo, por ejemplo cuando
se contrata el transporte de dinero y valores con una firma especializada; o cuando se
transfiere el efecto econdmico de la materializacion de un evento, como en el caso de
la contratacion de seguros. En la primera forma de transferencia, el riesgo queda a

cargo de un tercero; en la segunda forma, se transfiere el efecto econémico, pero la
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responsabilidad de administrar el riesgo fisico continla en la cabeza de la

organizacion.

A la administracién de riesgos se le puede describir como método formal de
planeacion. Como tal es similar a una cantidad de otras técnicas de administracion
incluyendo la administracion por procesos, el control presupuestal y el analisis de rutas
criticas.

La administracion de riesgos es el complemento de estas técnicas y a su vez puede
servirse de ellas. Por ejemplo, los objetivos definidos en administracién por procesos

pueden incluir elemento de administracion de riesgos.

2.2.3.5 ldentificacion de areas criticas

Se identifica las Areas Criticas del 1ESS, las mismas que se le relaciona con los
Cuatro Pilares que comprende en el Riesgo Operativo, es decir; Procesos, Personas,
Tecnologia de la Informacion y Eventos Externos, a continuacion se resume cada pilar

en el siguiente grafico.

Tabla N°8. Areas criticas

1. PROCESOS

Definir y formalizar de manera adecuada sus

procesos basado en un manual de procedimientos

y politicas establecidas para una mejor

identificacion de:

= Disefio de procesos inadecuados. Procesos no
documentados o documentacién incompleta.
Implementacién inadecuada de procesos.

= Falta de automatizacion de los procesos.
Ausencia de politicas o politicas inadecuadas.
Capacidad instalada insuficiente.

= Debilidades en el control interno.

= Comunicacién interna laboral no es fluida.
Debilidades en la seguridad fisica.

= Contratos inadecuados.

= Seleccidn inadecuada de los proveedores.
Informacidén que carece de sustento apropiado
y legal.

= Entrega de glosas por dos ocasiones 0 mas a
los usuarios.
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2. PERSONAS

La institucién de seguridad social establecera

politicas, procesos, procedimientos para una

correcta administracién de capital humano para

identificar sus areas criticas como:

= Perfil inadecuado, Alta rotacion del personal
de turno.

= Asignacion inadecuada de personal.

= Pérdida del personal clave.

= Negligencia (descuido-olvido).

= Falta de capacitacién y entrenamiento.

= No existe comunicacion laboral.

= Ausencia de reglamentos internos.

= Proceso de seleccion de
inadecuado. Accidente de trabajo.

= Enfermedad laboral.

= Actividades no autorizadas.

= Divulgacion de informacion no autorizada.
Apropiacion indebida de activos.
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3. TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

Definir politicas y procedimientos adecuados
para una correcta administracion de la tecnologia
de informacion identificando sus unidades y
procesos criticos como:

Falta de capacidad de las telecomunicaciones,
y hardware.

Debilidades en la seguridad informatica.
Errores en el disefio de las interfaces, en el
disefio de los aplicativos, y en la
parametrizacion de las transacciones.

Fallar en la asignacién de perfiles de usuarios.
Fallas en el funcionamiento de hardware.
Mal funcionamiento de software.

Fallas en redes y en equipos.

4. EVENTOS EXTERNOS

Eventos que pueden ocasionar pérdidas
financieras derivadas de fallas en los servicios
como pueden ser:

= Fallas en los suministros de energia.

= Catastrofes naturales.

= Disturbios civiles.

= Incumplimiento de contratos de terceros.

= Fraude externo/asalto/robo.

= Negligencia profesional de terceros.

= Cambios en las regulaciones/Leyes

= Disposiciones gubernamentales.

Intrusion en los sistemas financieros.
Intrusion en las instalaciones fisicas.

= Dafios de terceros.

Fuente: (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2014)
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

En la siguiente tabla que se describe esta destinada para el Lider de Talento Humano

con el proposito de que ejecute un monitoreo o evaluar la calidad operacional del

colaborador en el Departamento de Estadistica sobre el proceso de recaudacién de

acuerdo a la perspectiva de los afiliados en el IESS de Ambato para determinar puntos

débiles en el IESS de la Unidad de Estadistica a los colaboradores, el mismo que sera

realizado con la vision de que el area de gestion administrativa ejecute en los procesos

y actividades que serviran como base para determinar areas criticas de la institucién y

el trabajo sea en equipo.

Tabla N°9.Formato de cuestionario control interno

No

@ N|o AW

Unidades & Hoja 1/..
Procesos PROCESOS / PERSONAS / TECNOLOGIA DE
Operativos INFORMACION / EVENTOS EXTERNOS RESPUESTA
PREGUNTAS Si NO

Fuente: propia
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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2.2.3.5.1 ldentificacién y evaluacion de vulnerabilidad y amenazas

El siguiente paso consiste en que determinara el Lider del Talento Humano las
amenazas que pueden afectar a cada activo de una unidad o procesos de gestion, en
este caso sera de los tres factores de riesgo operacional. Una amenaza es un agente
capaz de explotar accidentalmente o intencionalmente una vulnerabilidad, pero no
todas las amenazas afectara a todos los activos, sin embargo existe una relacion entre
el tipo de activo que podria ocurrir.

Las vulnerabilidades son un defecto o una debilidad en procedimientos sea de
seguridad, deficiencia de disefio 0 implementacion de controles internos que podrian
ser explotados (Sanchez, 2015, p.87).

La siguiente tabla queda para la aplicacién del Lider de Talento Humano del IESS con
el proposito de que identifique las vulnerabilidades y amenazas encontradas en los
distintos procesos y unidades de la tabla anterior de los factores que corresponde el

riesgo operacional.

Tabla N°10. Formato de vulnerabilidad y amenazas

N°  Unidades i Hoja 1/....
& PROCESOS / P[ERSONAS/ TECNOLOGIA DE
Procesos INFORMACION / EVENTOS EXTERNOS
Operativos
Actividades Servicio Proceso Responsables  Factores de
Riesgo

1
2
3
4

Fuente: propia
Investigado por: Viteri Borja, Mdénica Paulina

2.2.3.5.2 ldentificacion del riesgo

La identificacion efectiva del riesgo considera tanto los factores internos como
externos que podrian afectar adversamente el logro de los objetivos institucionales.
Las instituciones controladas deberan por linea de servicio los eventos de riesgo

operacional agruparlos por tipo de evento, y las fallas o insuficiencias en los procesos,
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las personas, la tecnologia de informacion y los eventos externos (Lara, Jaro, 2011,
p.89).

Grafico N° 7. Fuentes y eventos de riesgo operacional

PROCESOS
PERSONAS

FUENTES TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

EVENTOS EXTERNOS

RIESGO OPERACIONAL (Relaciones y Seguridad )
Laboral

Clentes, Producto y
Practicas Comerciales.

EVENTOS 2223565 Pérdidas de
Interrupcion del Negocio y
sistema

Ejecucion, Entrega y
Gestion de Procesos.

- J

Fuente: (Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, 2014)
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Analisis critico

Cada uno de los eventos de riesgo operativo asi como sus deficiencias seré identificado
en relacién con los cuatro pilares que comprende el riesgo operacional u operativo
utilizando de una metodologia formal debidamente documentado y aprobado. Dicha
metodologia podra incorporar la utilizacion de las herramientas que mas se ajusten a
las necesidades de la institucion entre las cuales podrian estar: autoevaluacion, mapas

de riesgos, indicadores, tablas de control (scorecards), bases de datos u otras.

A mas de lo indicado anteriormente la institucion determinard las fallas o
insuficiencias de orden legal, de manera que tengan una visualizacion sobre sus
exposicion al riesgo legal, las mismas que deben ser establecidas de acuerdo con su
propio conocimiento y perfil de riesgos pero estar orientadas al menos a los siguientes
campos: aportes, operaciones de glosas, actividades complementarias de la no

recaudacion, y cumplimiento legal y normativo.
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En la siguiente tabla se especifica, para cada factor de riesgo descrito en la anterior
tabla, distribuido de acuerdo a su parea el origen del riesgo; asi como su potencial

consecuencia.

Tabla N°11. Factor de riesgo descrito (Grafico anterior)

N°  Unidades Hoja 1/....

Operativos INFORMACION / EVENTOS EXTERNOS

Actividades Factor de Origen del Potencial
Riesgo Riesgo consecuencias
1 Estadistica
2 Financiera
3 Logistica
4

Fuente: (Jimémez Ortega, 2012)
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

2.2.3.6 Recaudacion Hospital 1ESS de la ciudad de Ambato

En el Registro Oficial. Resolucion N°.C.D.457. Reglamento Organico Funcional del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del 30 de Agosto del 2013, norma en sus
capitulos el proceso de gestion con sus correspondientes disipaciones generales y

transitorias.
2.2.3.6.1 Larecaudacion
Concepto:

Es un concepto genérico que engloba a todas las actividades que realiza la entidad
social para sufragar sus gastos, los tributos constituyen prestaciones exigidas
obligatoriamente por él, esto en virtud de su potestad de imperio para atender a sus
necesidades y llevar a cabo sus fines para ello se vale de la actividad financiera

denominada recaudacion que son “las contribuciones, multas, recargos, derechos y
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aprovechamientos, asi como la relacion que nace entre el Estado y los contribuyentes

por consecuencia de esa actividad” (Lara, Jaro, 2011, p.213).

Por lo expuesto se considera que la recaudacion es juntar algo, recolectar elementos u
objetos con un fin especifico; en términos méas acotados la palabra recaudacion se usa
en la mayoria de los casos para hacer referencia al acto de juntar elementos monetarios
ya sean en forma de billetes, monedas u otros con el fin de ponerlos a disponibilidad
del gobernantes de turno quien debera administrarlos en nombre del pueblo. Las
prerrogativas que tenga ese 0 esos gobernantes respecto de lo que se ha recaudado
varia de region a region como también de periodos en periodos, debiendo hoy ser mas

controlado que en otras épocas.

2.2.3.6.2 Manual

Definicion

El autor considera al manual de procedimientos como el instrumento que se
constituye para el desempefio organizacional de las unidades administrativas o
procesos de gestion de una institucion o empresa (Becerra, 2015,p.23), por lo expuesto
por el autor en el manual se detalla las acciones necesarias, la intervencion en las
diversas etapas del proceso, sus responsabilidades y formas de participacion;
finalmente proporciona informacion bésica para orientar a los colaboradores a la
dindmica préactica de la organizacion y se considera como un instrumento
imprescindible para guiar en forma ordenada el desarrollo de las actividades evitando
la duplicidad de esfuerzos, todo ello con la finalidad optimizar el aprovechamiento de
los recursos existentes a la vez coadyuvara agilitar los tramites que ejecuta el

usuario con relacion a los servicios que se le provee una entidad de seguridad social.

Manual de politicas y procedimientos

Es un instrumento de apoyo y consulta constituido por politicas y procedimientos de
carécter técnico y administrativo y de atencion al usuario o afiliado debidamente
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estructurado, para sustentar el funcionamiento y la prestacion de los servicios en las

distintas unidades administrativas, en base a una normatividad y metodologia facultada
Manual de recaudacion

Se refiere al detalle de las politicas y procedimientos y normas que puede contener
informacion sobre las operaciones de recuperacion de aportes o cartera, cobranzas,
control y cobro de las operaciones, y entre otros

2.2.4 Preguntas directrices (Interrogantes)

v ¢Cuales son los factores del riesgo operacional?
v' ¢ Qué procedimientos se debe aplicar para medir el proceso de recaudacion?

v ¢De qué manera se puede contrarrestar el deficiente procesamiento de

operaciones?

2.2.5 Hipdtesis

Ho (Hipotesis Nula)

El alto riesgo operacional no genera el deficiente procesamiento de operaciones en el

proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato

H1 (Hipdtesis Inicial o Alternativa)

El alto riesgo operacional genera el deficiente procesamiento de operaciones en el

proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1 Modalidad, enfoque y nivel de investigacion

3.1.1 Modalidad de investigacion

La modalidad a cumplirse es combinada por cuanto se operara una investigacion de
campo y documental o bibliografica para procesar la informacion y el correcto
desarrollo de la investigacion planteada, que a continuacion se detalla las siguientes

modalidades:

3.1.1.1 Investigacion de campo

La investigacion de campo segun Arias (2012) aclara que “La investigacion de campo
es la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o es el escenario
donde ocurren los hechos o sucesos (datos primarios), sin haber tratado o controlado
variable alguna, es decir que la investigadora obtiene la informacion pero no altera las
escenarios existentes” (p.132).

Esta modalidad es aplicable en el proceso de la investigacion porque admitido la
ejecucion de las encuestas a los colaboradores del departamento de estadistica y
afiliados que se acercan a solicitar el servicio. En esta investigacion se analizado el
riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion del hospital IESS de la
ciudad de Ambato.

En el avance del proyecto se ha manejado una investigacion de campo (primaria) por
los antecedentes recopilados de las encuestas en el IESS de la ciudad de Ambato, a
colaboradores del departamento de estadistica y afiliados que se han acercado a
solicitar informacion, los mismos han sido fiables y veridicos con el propdsito de

acercarse a la realidad y buscar una alternativa de solucion.
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Se ha realizado una indagacion directa en el lugar de los hechos observando el
comportamiento de los colaboradores en los procesos de gestion en el departamento
estadistico como también en el proceder de los mismos al emitir informacion a los
afiliados, estas encuestas al procesar han servido para comprobar la hipotesis en
relacion directa con los objetivos planteados en el proyecto y proponer una alternativa
de solucién a la problematica del deficiente procesamiento de operaciones en el

departamento de estadistica del IESS de la ciudad de Ambato.

3.1.1.2 Investigacion documental bibliogréafica

Se ha indagado para el desarrollo de este proyecto: informes de titulacién, libros,
articulos cientificos (papers), manuales, revistas indexadas, internet, informes técnicos
relacionados con el problema detallado en el presente trabajo. En una de las
investigaciones de Rivero (2012) afirma a “la investigacion como una fuente de
caracter documental de cualquier especie” (p.45) y cdmo subtipos de esta indagacion
se ha encontrado la investigacion bibliografica, la hemerografica y la archivistica; la
primera se basa een la consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de revista
y la tercera en documentos que se hallan en archivos, como cartas, oficios, circulares,

expedientes, entre otros.

La investigacion documental bibliografica se radica en indagar la informacion
escrita sobre un concluyente problema con el intento de conocer las
contribuciones cientificas del pasado y poder establecer relaciones, diferencias
0 estado actual del conocimiento respecto al problema en estudio, leyendo
documentos tales como: libros, revistas cientificas, informes técnicos, tesis de

brado, entre otros (Guadalupe, 2012, p.78)
Para procesar la investigacion del presente proyecto se ha efectuado esta investigacion

docuemntal bibliografica realizando un analisis sobre el riesgo operacional y su

impacto en el proceso de recaudacion del hospital IESS de la ciudad de Ambato.
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3.1.2 Enfoque

El proceso de la investigacion para este proyecto se ha desarrolla dentro del enfoque
mixto cualitativo y cuantitativo porque presenta valores absolutos y relativos. Segin
Herrera, et al (2012) declaran que es “importante recordar que el enfoque
epistemologico asumido por el investigador o investigadora es una guia en todo el
proceso de estudio, asi como a la seleccién del problema, el marco tedrico, la

metodologia, y el proceso en si, de la investigacion” (p.94).

Al manejar el enfoque cualitativo se ha podido deducir que no se basa en una
informacion medible, susceptible y estadistico, mas bien viene a resaltar caracteristicas
o cualidades del objeto de estudio investigando explicar las razones de los diferentes
aspectos y de la toma de muestras pequefias, un enfoque cualitativo también es una
observacién de grupos de poblacion reducidos a la vez esta investigacion al manejarlo
durante el proceso se vuelve humanista e inductivo porgue entiende el contexto y a las
personas bajo una perspectiva holistica, es sencible a los efectos que causa en las

personas que son objeto de este estudio.

Se ha utilizado también en la investigacion un enfoque cuantitativo, este enfoque
cuantitativo trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables,
la generalizacion y objetivizacion de las deducciones a traves de una muestra para

hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.

En este trabajo de investigacion se ha manejado como herramienta al método de
observacion, el mismo que se ha tratado en la investigacion de campo en el lugar in

situ en busca de una alternativa de solucion al problema detectado.

3.1.3 Nivel o tipo de investigacion

De acuerdo al tipo o nivel de investigacion del problema sobre el deficiente
procesamiento de operaciones ha sido cuantitativo; es decir lo cualitativo es de apoyo
al objeto de estudio. La eficacia de esta investigacion es el resultado que parte de ello

para establecer el método que se va a perseguir con el propdésito de lograr resultados,
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esto ha dado lugar a identificar acertadamente dicho alcance antes de empezar a
desarrollar la investigacion. A continuacion se presente tres tipos de alcance para la

investigacion que a continuacion se detalla.

1. Investigacion exploratoria

Es dtil para la identificacion de acciones alternativas para el estudio efectuado en el
IESS-Ambato, segun Hernandez (2012). “La investigacion exploratoria se efectia
normalmente cuando el objetivo a examinar un tema o problema de investigacion poco

estudiado del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes” (p.115)

A traves de la investigacion exploratoria se ha evidenciado la realidad de la empresa,
fundamentandose en el planteamiento del problema de investigacion en la formulacion
de la hipdtesis de trabajo y en la orientacion de la seleccion de la metodologia a

emplearse.

“Explica que se realiza cuando no se tienen una idea precisa de los desea estudiar o
cuando el problema es poco conocido por el investigador” (Diaz, 2013, p.267).

Por lo expuesto se considera que la investigacidn exploratoria se opera cuando los
problemas se encuentran en una etapa preliminar, a su vez se utiliza cuando el tema o
asunto es nuevo o cuando los datos son dificiles de recopilar para que esta
investigacion sea flexible y pueda responder. La investigacion exploratoria se utiliza a
menudo para generar hipotesis formales.

Las alternativas de solucién detectadas mitigaran el impacto del problema sobre el
deficiente procesamiento de operaciones, esta exploracion ha coadyuvado a mejorar el
riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion del hospital IESS de la
ciudad de Ambato, a la vez ha coadyuvado a los colaboradores a mejorar el deficiente

procesamiento de operaciones en el proceso de recaudacion.

2. Investigacion descriptiva

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y

la composicion o procesos de los fendmenos, en esta investigacion se ha trabajado
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sobre hechos reales e interpretando correctamente los hechos, sin embargo se tiene
desventajas como saber muy poco sobre los motivos implicitos, carencias, actitudes y
preferencias e inclusive la percepcion del investigador o investigadora puede desviar
los datos de la investigacion descriptiva, a pesar de que llevan tiempo y son costosos,
son dificiles de analizar ciertos tipos de conductas, como actividades personales, 10s
investigadores a la descripcion no lo toman como un complemento de la encuesta.

“La investigacion descriptiva busca en especificar las propiedades, las caracteristicas
y los perfiles importantes de personas, grupos comunidades o cualquier otro fenémeno

que se someta a un analisis” (Vergara, 2013, p.118).

El tipo descriptivo hace enfasis en detallar caracteristicas sobre el riesgo operacional
y el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato, su meta no se
limita solo a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las

relaciones que existen entre el tema de la investigacion.

3. Investigacion correlacional (asociacion de variables)

Este tipo de investigacion ha permitido estudiar en conjunto las variables entre la
Variable Independiente: Analisis del riesgo operacional y la Variable Dependiente:
Proceso de recaudacion en el hospital IESS de la ciudad de Ambato. Al asociar las
variables la empresa se ha favorecido en mejorar el deficiente procesamiento de
operaciones y de esa forma se ha evitado el riesgo operacional para que la gestion
sobre el proceso de recaudacion sea eficiente, eficaz y efectivo.

Para comprobar la independencia de las dos variables entre si, mediante la
presentacion de los datos en tablas de contingencia, segin (Westerng, 2013, p.278) se
utiliza la prueba del chi-cuadrado que es uno de los instrumentos no paramétricos mas
ventajosos, es todo una familia de distribuciones por cuanto existe una distribucién
para cada grado de libertad, a la se ha considerado que el chi-cuadrado es una prueba
no paramétrica que viene a medir disconformidades entre una distribucion observada
y otra tedrica (bondad de ajuste) ensefiando en que medidas hay diferencias existentes
entre ambas, de haberlas se deben al azar en la oposicion de la hipétesis para lo cual
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se ha manejado la independencia existente entre las dos variables, mediante la

presentacion de los datos en las tablas de contingencia.

3.2 Poblacion, muestra, unidad de la investigacion

3.2.1 Pablacion

De acuerdo con Cascant (2013) la poblacion viene hacer el conjunto de sujetos en el
que estudia un fenomeno determinado [...] puede ser una comunidad, o una region o
los beneficios de un proyecto.

La poblacion para la actual investigacion se ha conformado por los colaboradores del
departamento de estadistica y los afiliados que se acercan a solicitar informacion sobre
la recaudacion de los aportes que se ha generado en el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social de la ciudad de Ambato (IESS), datos correspondientes en el periodo

2016.
Tabla N°12.Poblacion del IESS (departamento estadistica)

Cantidad Sujetos de investigacion Herramientas
13 Colaboradores del departamento de estadistica Encuesta
del IESS-Ambato.
96400 Afiliados IESS - Ambato

Fuente: Poblacion IESS-Estadistica
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

3.2.2 Muestra

Por tratarse de un nimero considerablemente grande el de los afiliados del IESS-
Ambato de 96400 se ha procedido aplicar la formula para obtener una muestra que
permita indagar, en este caso ha sido procedente haber determinado el tamafio
adecuado de una muestra y no actuar con ligereza por cuanto si se toma una muestra
mas grande de lo necesario es un desperdicio de los recursos, mientras tanto muestras
muy pequefias a menudo lleva a lograr resultados sin uso practico, nada confiable;
para determinar el tamafio de la muestra se debe tener en cuenta lo siguiente:

v El objeto y el objetivo de la investigacion.

v" Tomar en cuenta el nivel, de confiabilidad con el que se desea trabajar, se

recomienda trabajar entre el 95% y el 99%.
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v Las probabilidades reales de que ciertas caracteristicas a investigar estén
presente (P) el universo frente a las probabilidades de que no lo estén (Q).

v’ Para seleccionar el tamafio de la muestra se ha aplicado la siguiente formula.

~ Z°PON
Z°PQ + Ne*

1

En donde:
n= Poblacidn finita

Z= Nivel de confiabilidad (95% P 0,95/2 =0,4750 b Z = 1,96)
P= Probabilidad de ocurrencia (0,5)

Q= Probabilidad de no ocurrencia 1- 0,5=0,5

N= Poblacion 96400

E= Error de muestreo 0,05 (5%)

Paoblacion finita

Tabla N°13.Poblacion finita

N
N YA P Q (' julio a diciembre 2016) e
? 1,96 0,5 0,5 96400 0,05

muestra n= 382,63

Fuente: Poblacion IESS-Afiliados
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina

1,962(0,5)(0,5)(96400)
" 1,962(0,5)(0,5)+(96400)(0,05)2

9258256
0,9604+241
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 92582,56
241,9604

N=382,63 =~ 383

El tamafio de la muestra en esta investigacion es de 383 afiliados del IESS-Ambato
que se les aplicado una encuesta —cuestionario para poder interpretar su percepcion
sobre el analisis del riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion del
Hospital IESS de la ciudad de Ambato que procesan los colaboradores ocasionando el

deficiente procesamiento de operaciones.

3.2.3 Unidad de investigacion

La presente investigacion esta delimitada por los siguientes aspectos.

v Contenido o ciencia:
- Campo: Contabilidad
- Area o unidad: Desarrollo territorial e institucional
- Aspecto: Riesgo operativo y recaudacion

v" Tiempo: El periodo de duracion del estudio es de 6 meses

v' Espacios: Los espacios para la presente investigacion es el departamento de
estadistica del IESS de la ciudad de Ambato. Ver Tabla N°.11 Poblacion.

v Lugar: Ambato - Ecuador
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3.3 Operacionalizacion de variables
3.3.1 Variable independiente: Analisis del riesgo operacional

Tabla N°14. Andlisis del riesgo operacional

Conceptualizacion Dimensiones indicadores items Técnicas Instrumentos
Andlisis _del _riesgo | Riesgo de pérdida e Métodos de control 1. ¢Lainstitucién maneja procedimientos parael | Encuesta a Cuestionario
operacional: proceso del riesgo operativo administrativo en | personal del | estructurado
Indagacion sobre el el Departamento de Estadistica? departamento
riesgo de pérdida en | Sistema de e Manual de procedimientos de estadistica
que incurre la | informacion que controle los riesgos de
institucién por fallas o pérdida. 2. ;Opera el lider del Departamento de
deficiente estadistica un manual de procedimientos que
procesamiento de « Informe de ejecucion de los detalle paso a paso el proceso a seguir para
operaciones en los procesos otorgar un mejor servicio al afiliado
sistemas de
informacion y e Manual de procedimientos. | 3- ¢Con que frecuencia conoce usted que la | Encuestaa Cuestionario
comunicacion en los | Controles internos « Informe de ejecucion de los institucion recibe quejas del Departamento de | afiliados del | estructurado
controles internos o procesos. Estadistica por parte de los afiliados? IESS
por errores cometidos
por el personal o por | Procesamiento de las | 4 Métodos de control de 4. ¢Se maneja controles internos en la
los sistemas manejados | operaciones Procesos. institucién para monitorear los riesgos
(Ballou, 2012, p. 56) operativos?

5. ¢Considera usted que las instalaciones del
Departamento de Estadistica son adecuados
para el correcto funcionamiento de la
operacion en el IESS de Ambato?

Fuente: Variable Independiente
Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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3.3.2 Variable dependiente

Tabla N°15.Proceso de recaudacion estadistica IESS-Ambato

Conceptualizacién Dimensiones indicadores items Técnicas Instrumentos
Proceso de recaudacion: 1. ¢Estaria dispuesto a colaborar con la institucion | Encuesta a Cuestionario
e Plan de politicas para implementar un manual de politicas y | personal del | estructurado
Se refiere al detalle de las Politica_ls y e Politicas de aportes procedimientos d_e mejora para reducir el_r’iesgo departamento
politicas y procedimientos e Politicas de recaudo 2§ﬁ82(32nal y brindar servicios y atencion de | e estadistica
procedimientos y normas * Erségl;ﬁ;l;;?va 2. ¢Harecibido capacitaciones referentes a su area
que  puede  contener de trabajo en el Gltimo afio?
informacion  sobre las 3. (Cada que tiempo se evalla los procesos
operaciones de operacionales y sus observaciones a nivel
recuperacion de aportes o interno?
cartera, cobranzas, control
y cobro de las _ _ _ ——
opeaione, e oS | Resperionce |+ Acimisinge | 4 S e e e o | tlaoc e | R
(Carranco, 2012, p. 89). | aportes notificaciones P _ _ Jos 1 g estructurado
« Inexperiencia para el correcto funcionamiento de la operacion
crediticia (EI’] la en el IESS de Ambato?
identificacion de aportes | D ¢Usted esta al dia en las obligaciones contraidas
por cobranza) con el IESS?
e Control interno 6. ¢Piensa que es justo, la no atenciéon de los
servicios que ofrece el IESS, cuando el
empleador se encuentra en mora?

Fuente: variable dependiente

Investigado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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3.4 Descripcion detallada del tratamiento de la informacién de fuentes

primarias y secundarias

a) Plan de recoleccién de informacion

Se ejecuta una analisis en la operacionalizacion de las variables sobre el manejo de las
siguientes técnicas para analizar el riesgo operacional y su impacto en el proceso de
recaudacion en el departamento de estadistica del IESS de la ciudad de Ambato para
lo cual ha sido necesario considerar los siguiente.
v Analisis efectuado en las funciones designadas a los colaboradores.
v" Manejo de técnicas a emplearse en el proceso de recoleccion de las encuestas
aplicadas.

v' Seleccidn de herramientas para el sondeo.

<

Eleccion del recurso humano para apoyo (equipos de trabajo).
v"Indicacion de procedimientos para ejecutar las encuestas, aplicar, situar en el

periodo y unidad de gestidn, y entre otros.

Entre las técnicas de recoleccion de datos se ha manipulado la:

Encuesta: Técnica predestinada a conseguir datos de diversas personas para esta
investigacion se aplicado dos encuestas a través de su respectivo instrumento el
cuestionario a los colaboradores del departamento de estadistica y a los afiliados con
el propdsito de analizar la incidencia del riesgo operacional, en el impacto ocasionado
en el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato por el
deficiente procesamiento de operaciones.

Cuestionario: Se aplicado este instrumento con preguntas especificas a colaboradores
de estadistica y afiliados del IESS-Ambato para conocer el procedimiento de
recaudacion y el riesgo operacional ocasionado que se ha generado por el inadecuado
control de funciones, este estudio ofrece alternativas de solucion en el marco

propositivo como un articulo cientifico (papers).
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El estudio y la recopilacion de datos se ha efectuado en el tiempo entendido de
Septiembre 2016 a febrero del 2017, las encuestas estructuradas se aplican a los
colaboradores del departamento de estadistica por tener relacion directa con los riesgos
de operacion y los procesos de recaudacion en igual forma se ha procedido ejecutar
una encuesta a los afiliados, esta indagacion se ha realizado en el mismo periodo
semestral pero en la fecha del 14 de febrero del 2017 a partir de las 16HO0 hasta las

18HO00 con anterioridad se ha planificado para esbozar algunas acciones como:

La recoleccion de datos necesarios para la investigacion

v En la primera etapa se ha solicitado un espacio de tiempo para una reunion de
trabajo con el personal del departamento de estadistica del IESS-Ambato con el
unico fin de proyectar el marco propositivo que sera efectivo en el proceso de
recaudacion y evitar el riesgo operacional. Al operar en sus funciones el manual se
direcciona al cumplimiento de objetivos, procedimientos y politicas que les ayudara
a interactuar en forma eficiente, eficaz y efectiva, el apoyo fue unanime en el equipo
de colaboradores a la vez manifestaron que estan prestos para favorecer un cambio
en cada funcion designada y cumplir las directrices esbozadas para el procedimiento
de la recaudacion con la aplicacion de politicas y procedimientos, al terminar la

reunion el compromiso fue unanime.

Se recibe el apoyo y el compromiso para el cumplimiento vigente del presente
proyecto de factibilidad con los colaboradores (personal del departamento de
estadistica) del IESS —Ambato.

v" En la segunda etapa se verifica y se selecciona el instrumento de medicion que ha
demostrado estar en relacion con los objetivos proyectados del cual se ha planteado
la encuesta a 13 colaboradores del departamento de estadistica se aplica sin ningln
muestreo y se retoma los estratos mencionados después de haber aplicado, la
encuesta se ha manejado la variables como una medida acercada sin una
depreciacion exacta.

En la segunda encuesta por sobrepasar de 100, como es el caso de 96400 afiliados

del IESS —Ambato, se ha aplicado la formula para obtener una muestra por cuanto
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la poblacion es grande, una vez aplicada la formula de obtiene la muestra de 383

afiliados, en la aplicacion no hubo inconvenientes en utilizar las pruebas

paramétricas en la ejecucion de una muestra grande o numerosa para lo cual se ha

utilizado el programa SPSS (Statistical Product and Service Solutions), es una

potente herramienta de tratamiento de datos y andlisis estadistico de datos

cuantitativos por cuanto la poblacion estuvo numerosa.

En la tercera etapa se aplica la herramienta por una sola vez de manera directa o

indirecta en el departamento de estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social de la ciudad de Ambato, a continuacion se detalla la recoleccion de la

informacién

Preguntas
¢Para qué?

¢A qué personas o
sujetos?

¢Sobre qué aspectos?

¢A quién?
¢Cuando?

¢Lugar de recoleccion de
la informacién?

¢ Cuantas veces?

¢ Qué técnicas de
recoleccion?

¢Con qué?

¢En qué situacion?

Tabla N°16. Recoleccion de la informacion

Explicacion
Describir el tema de estudio teéricamente, cientificamente y aclarar
los hechos y fenémenos del inconveniente proyectado.

La recoleccion de la informacion se ha realizado a los colaboradores
del departamento de estadistica del IESS-Ambato y afiliados.

Sobre el andlisis del riego de las operaciones y su impacto en el
procedimiento de recaudacion en el IESS de la ciudad de Ambato.
A colaboradores y afiliados que cuenta la actual investigacién.
Se ha recolectado las encuestas en el mes de febrero del 2017.

En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la ciudad de
Ambato en el Departamento de Estadistica.

Por una sola ocasion

Encuestas (2)

Cuestionarios (2)

En un ambiente total de colaboracion por parte de los colaboradores
(personal del departamento de estadistica) y afiliados del IESS-
Ambato.

Fuente: Investigadora
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

b) Plan de procesamiento y analisis de la informacion

Para ejecutar el proceso se ha tomado en cuenta la técnica de la encuesta como el
cuestionario para colaboradores y afiliados con preguntas especificas que a traves de
estos instrumentos se llegado a conocer la necesidad que tiene el departamento de

estadistica en lo que respecta al deficiente procesamiento de operaciones que se ha ido
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generando sobre la recaudacion de los colaboradores en el departamento de estadistica
del IESS — Ambato.

Considerando la importancia que se reviste en el departamento de estadistica y control
patronal del IESS-Ambato sobre la recaudacién de aportes con el propdsito de tener
documentados los lineamientos de las operaciones y que pueda regular el adecuado
funcionamiento de las actividades y servicios que esta unidad brinda a los afiliados, se
procede a proponer el presente un manual de procedimientos internos el mismo que
ha permitido a los colaboradores del departamento de estadistica que estén preparados
a que brinden la asesoria a los afiliados de una manera eficaz y efectiva.

Es asi que el presente manual de procedimientos tiene el proposito de servir como un
instrumento de apoyo en el funcionamiento institucional, al conjuntar en forma
sencilla, objetiva, ordenada, secuencia y estandarizada las operaciones realizadas por
el departamento de estadistica del IESS-Ambato y se constituya como una fuente
formal y permanente de informacién y orientacion sobre la forma de ejecutar una
actividad determinada con apego a las normas y politicas vigentes con una vision
integral del funcionamiento y operacion de la unidad y procesos de gestion y/o
direccion que permita la organizacion de tiempo y recurso evitando el riesgo
operacional esto ha coadyuvado a la orientacién al personal facilitando su
incorporacion a este instituto, a la vez a determinar las interrelaciones de los 6rganos
administrativos en la realizacion de los procedimientos asignados que les ha permitido
proyectarse a una adecuada coordinacion y comunicacion fluida.

Los resultados logrados ha posibilitado la proyeccion y la aplicacion de la alternativa
de solucidén plasmado en un marco propositivo (articulo cientifico), para el crecimiento
y organizacion institucional evitando el riesgo operacional y especialmente
aumentando el control interno en lo que respecta al procesamiento de la recaudacion
sin equivocos por parte del personal que opera hasta el momento en el IESS-Ambato

en el departamento de estadistica.

A continuacion se detalla las técnicas e instrumentos que se ha utilizado en el

desarrollo de este proyecto de investigacion.
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Procedimiento de recoleccion de informacion
Tabla N°17. Procedimientos de recoleccion
Técnicas Procedimiento
Encuesta "Como? Método Inductivo
¢Dénde? En las instalacion del departamento de
estadistica del IESS-Ambato
¢Cuéando? 14 de febrero de 2017

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

¢) Plan de andlisis e interpretacion de resultados

Para el procesamiento del plan de andlisis e interpretacion de resultados se ha seguido

los siguientes pasos.

v Estudio de los resultados estadisticos: Marcando directrices de los objetivos
e hipétesis que se ha efectuado como:
- La revision de instrumentos aplicados
- La tabulacion de datos con relacion a los items
- Se ha calculado las frecuencias absolutas simples del item y de la alternativa
de contestacion.
- Disefio y preparacion de tablas estadisticas con los resultados anteriores y

elaboracion de graficos con la ayuda del programa SPSS

v Esclarecimiento de los resultados: El analisis e informacion se ha realizado
considerando los contenidos del marco tedrico y en relacion con los objetivos,

las variables e indicadores y frecuencias y directrices.

v' Comprobacion de hipotesis: Para el desarrollo se ha operado el método
estadistico chi-cuadrado con el programa SPSS.
“Una de las herramientas no paramétricas mas utiles es la prueba chi-cuadrado,
es toda una familia e distribuciones, existe una distribucion para cada grado
de libertad” (Cascant, 2013, p.213)
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v’ Establecimiento de conclusiones y recomendaciones: Las conclusiones se

han derivado de la ejecucion y cumplimiento de los objetivos especificos de la

indagacion.

El beneficio del estudio se ha establecido de la elaboracién de las conclusiones

finales y de las recomendaciones.

v Relacion de objetivos especificos-conclusiones— recomendaciones.

Tabla N°18. Relacion objetivos especificos-conclusiones-recomendaciones

Objetivos especificos

Analizar el riesgo operacional existente en las
practicas relacionadas con los afiliados para
mejorar la atencion y servicio en las ventanillas
y emergencia del IESS de la ciudad de Ambato.
Evaluar la calidad operacional del colaborador
en el Departamento de Estadistica sobre el
proceso de recaudacion de acuerdo a la
perspectiva de los afiliados en el IESS de
Ambato para determinar puntos débiles.
Proponer un manual de procedimientos en el
Departamento de Estadistica para reducir el
riesgo operacional y su impacto en el proceso de
recaudacion, y brindar calidad en la atencion y
servicios a los afiliados del IESS de la ciudad de
Ambato.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1  Principales resultados

En el presente capitulo se muestra los resultados logrados y su interpretacién adecuada
de las dos encuestas que se ejecutd, la una aplicada a los 13 colaboradores del
departamento de estadistica, luego a continuacion la segunda encuesta aplicada a los
383 afiliados del IESS-Ambato.

Se ha efectuado dos encuestas estructuradas con sus cuestionarios, uno enfocado a
conocer el analisis del riesgo operacional y la segunda sobre el proceso de recaudacién
en el departamento del IESS, también se ha realizado un Check List (lista de
verificacion) con el proposito de observar y analizar la forma de evaluar el proceso de
recaudacion como elemento determinante de la organizacion administrativa y
crecimiento institucional en el IESS de Ambato. Ver (ANEXQOS), a la vez se ha
efectuado una correlacion entre las dos variables analisis del riesgo operacional y el
proceso de recaudacion, con la aplicacion de las dos encuestas y el método estadistico
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) al aplicarlo se ha logrado analizar
las tendencias permitiendo obtener informacion para estandarizar datos, lo que permite
su tratamiento informatico y el andlisis estadistico de los datos obtenidos se admite
planificar acciones a largo plazo y en general para hacer un mejor uso de la

informacion capturada en forma electronica.

A continuacion se especifica el analisis del primer cuestionario de la variable
independiente: Analisis del riesgo operacional dirigido a los empleados del
departamento de estadistica del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) de la
ciudad de Ambato
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4.1.1 Encuesta estructurada para el personal del departamento de estadistica
del IESS de la ciudad de Ambato.

PREGUNTA 1 ;La institucion maneja procedimientos para el proceso del riesgo

operativo administrativo en el Departamento de Estadistica?
Analisis: En las encuestas efectuadas el 62% consideran que la institucion a veces
maneja procedimientos para el proceso del riesgo operativo administrativo en el
Departamento de Estadistica; en cambio el 23% estiman que manejan siempre y el
15% nunca han manejado los procesos operativos.

Tabla N°19. Procedimientos en el proceso del riesgo operativo administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 23%
A veces 8 62%
Nunca 2 15%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Grafico N° 8. Procesamiento en el Proceso Operativo

PROCEDIMENTOS EN EL PROCESO OPERATIVO

Nunca

15% Siempre

23%

/ A veces
S 62%

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°18 Pregunta 1

Interpretacion: De los participantes el 62% de 8 encuestados manifiestan que a veces
la institucion maneja procedimientos para el proceso del riesgo operativo en el
Departamento de Estadistica, este proceso lo realizan empiricamente sin tener
conocimiento sobre procedimientos para interactuar en las funciones designadas por el
lider del &rea de estadistica, afectando a la desorganizacién y al no cumplimiento de
las actividades encomendadas por la falta de comunicacion dejando tramites sin

concluir para posteriormente volver a trabajar.
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PREGUNTA 2 ;Opera el lider del Departamento de estadistica un manual de
procedimientos que detalle paso a paso el proceso a seguir para
otorgar un mejor servicio al afiliado?

Andlisis: El 54% de los encuestados sefialan que nunca opera el lider del

Departamento de estadistica un manual de procedimientos que detalle paso a paso el

procedimiento a seguir para otorgar un mejor servicio al afiliado; mientras que el 31%

estiman que a veces y el 15% consideran que siempre.

Tabla N°20.Estadistica un manual de procedimientos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 2 15%
A veces 4 31%
Nunca 7 54%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, M6nica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréafico N° 9. Estadistica Manual

ESTADISTICA UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

1 Siempre
15%

Nunca
| 54%

A veces |
31%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°19. Pregunta 2

Interpretacion: En la elucidacion efectuada de 7 participantes el 54% manifiestan
que nunca opera el lider del Departamento de estadistica un manual de procedimientos
que detalle paso a paso el procedimiento a seguir con el proposito de otorgar un mejor
servicio al afiliado, este procedimiento de operaciones es deficiente, no existe un
control interno adecuado, da lugar a la anacrénica segregacion de funciones reduciendo

credibilidad en los afiliados por el incumplimiento de operaciones internas.
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PREGUNTA 3 ;Con que frecuencia conoce usted que la institucion recibe quejas del
Departamento de Estadistica por parte de los afiliados?

Analisis: De los encuestados el 54% sefialan que semanal es la frecuencia con que se

conoce que la institucién recibe quejas del Departamento de Estadistica por parte de

los afiliados; mientras que el 23% estiman que es mensual; el 15% consideran que es

anual y el 8% trimestral.

Tabla N°21.Frecuencia en la recepcién de quejas

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Semanal 7 54%
Mensual 3 23%

Trimestral 1 8%
Anual 2 15%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 10. Frecuencia
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°20 Pregunta 3

Interpretacion: Entre los colaboradores el 54% de 7 encuestados manifiestan que con
frecuencia se conoce que en la institucion se recibe quejas semanales del Departamento
de Estadistica por parte de los afiliados, estas quejas son la inadecuada atencion y
servicio, las glosas recibidas por dos ocasiones que desconocen que comprobante
mismo pagar si, el afiliado ya ha cancelado, deficientes procesos administrativos,
pérdida de informes, hay carencia de sistemas de informacion que estén actualizados
al dia, existe incumplimiento de operaciones internas y no se da paso a la atencion
hospitalaria.
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PREGUNTA 4 ;Se maneja controles internos en la institucion para monitorear los
riesgos operativos?

Analisis: De los encuestados el 62% manifiestan que a veces se utiliza controles

internos en la institucion para monitorear los riesgos operativos; en tanto que el 23%

estiman que es siempre y el 15% consideran que es nunca.

Tabla N°22.Controles internos en la institucion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
Siempre 3 23%
A veces 8 62%
Nunca 2 15%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréafico N° 11. Controles Internos en la Institucién

CONTROLES INTERNOS EN LA INSTITUCION

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°21 Pregunta 4

Interpretacion: De los participantes 8 manifiestan que es el 62% que a veces se
observa que se utiliza controles internos en la institucion para monitorear los riesgos
operativos, cuando existe un problema al ingresar un afiliado por emergencia, siempre
y cuando esta el lider del area de estadistica hay coordinacion con la clinica de
emergencia y la orientadora social del IESS, pero cuando no existe la presencia no
pueden controlar, no saben como proceder y actuar, y solo indican que no se le puede
dar atencién porque se ha traspapelado su historial clinico o falta cancelar aportes o se
mantienen sus comprobantes en su historial patronal que no ha sido cancelado y estéa
adeudando.
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PREGUNTA 5 (Con que frecuencia se emiten los informes del riesgo operacional a
la junta directiva de control interno del IESS de la ciudad de
Ambato?

Andlisis: De los encuestados el 69% manifiestan que mensual es la frecuencia con que

se emiten los informes del riesgo operacional a la junta directiva de control interno

del IESS de la ciudad de Ambato; mientras que el 15% sefialan que es trimestral y

anual.
Tabla N°23.Frecuencia de informes del riesgo operacional
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Mensual 9 69%
Trimestral 2 15%
Anual 2 15%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Grafico N° 12. Frecuencia Riesgo Operacional
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°22. Pregunta 5

Interpretacion: Se emiten los informes del riesgo operacional mensualmente
manifiestan 9 del 69%, que entregan a la junta directiva de control interno del IESS
de la ciudad de Ambato, sin haber realizado una reunion de trabajo antes para
conocimiento de todos los colaboradores, a veces solo la lider disefia sin informar y
preguntar acciones o necesidades que se ha generado en el transcurso laboral, este
proceder ha traido consecuencias a la no comunicacion t control interno, si hubiera un
mejor trabajo en equipo se podria decir que la emision de los informes es efectivo y

eficiente.
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PREGUNTA 6 ¢Cada que tiempo se evalla los procesos operacionales y sus
observaciones a nivel interno?

Analisis: El 46% de los encuestados sefialan que mensual es el tiempo que se evalta

los procesos operacionales y sus observaciones a nivel interno; mientras que el 31%

consideran que es quincenal; el 15% semanal y el 8% manifiestan que es anual.

Tabla N°24.Tiempo — Procesos operacionales

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Semanal 2 15%
Quincenal 4 31%
Mensual 6 46%
Anual 1 8%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 13. Tiempo Procesos — Operacionales
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°23. Pregunta 6

Interpretacion: De los 6 colaboradores que son participantes en esta encuesta el 46%
manifiesta mensualmente se evalla los procesos operacionales y sus observaciones a
nivel interno, sin haber recibidos capacitaciones, o indicaciones sobre procedimientos
internos, politicas, el trabajo se lo realiza empiricamente y de acuerdo a la necesidad
que se presente, e inclusive se tiene problemas cuando el afiliado vienen a solicitar
informacion sobre las glosas y ellos necesitan de copias, no hay una comunicacion
fluida a nivel interno, solo existe el cumplimiento de hora de trabajo mas no del trabajo

que ha dejado a medias sin terminar por su hora laboral al colega.
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PREGUNTA 7 ¢Harecibido capacitaciones referentes a su area de trabajo en el tltimo
ano?

Analisis: De los encuestados el 54% sefialan que a veces han recibido capacitaciones

referentes a su area de trabajo en el Gltimo afio; en tanto que el 31% estiman que fue

siempre y el 15% consideran que nunca.

Tabla N°25.Capacitaciones — area de trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 4 31%
A veces 7 54%
Nunca 2 15%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 14. Capacitaciones — Area de Trabajo

CAPACITACIONES — AREA DE TRABAJO
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°24 Pregunta 7

Interpretacion: Se les ha preguntado si han recibido capacitaciones manifestando 7
del 54% qu a veces Reciben capacitaciones referentes a su area de trabajo solo en el
ultimo afio, mé&s no semanalmente, o quincenalmente, esta capacitacion se convierte
solo en indicaciones y no en aprendizaje de conocimientos para cubrir las funciones
en el departamento de estadistica. Existe el problema entre compafieros porque en un
mayor comun desconocemos los tramites dejados por el compafiero que ya cumplio su
jornada laboral, esto ha causado malestar y pérdida de tiempo porque se piensa que no
estd hecho el tramite por ejemplo en los comprobantes de un afiliado, y se vuelve

nuevamente a generar causando malestar al afiliado
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PREGUNTA 8 ;Cuél considera que es la principal causa de riesgo operacional la que
estd expuesto su institucion?

Analisis: De los encuestados el 38% considera que la rotacion del personal es la

principal causa de riesgo operacional a la que estd expuesto su institucion; el 23%

estiman que son las relaciones laborales y seguridad en el puesto; el 15% el limitado

control interno y el 8% la demora en los procesos administrativos; la anacrénica

segregada de funciones y la carencia de sistema de informacion.
Tabla N°26.Causa de riesgo de trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
a Demora en los procesos administrativos 1 8%
b = Anacronica segregacion de funciones 1 8%
c Limitado control interno 2 15%
d  Carencia de sistema de informacion 1 8%
e Rotacion del personal 5 38%
f | Relaciones laborales y seguridad en el puesto 3 23%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 15. Causa Riesgo de Trabajo

CAUSA DE RIESGO DE TRABAJO

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°25. Pregunta 8

Interpretacion: La principal causa de riesgo al hacerle la pregunta a los colaboradores
5 responden que la rotacion del personal en un 38%, lo cual consideran que es la
principal causa de riesgo operacional la que esta expuesto su institucion, a pesar que
también 3 colaboradores que son las relaciones laborales y seguridad en el puesto, esto

se genera también por el limitad control interno existente.
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PREGUNTA 9 (Su formacidn es aplicada para el cargo que desempefia?
Analisis: El 46% de los encuestados sefialan que su formacion a veces es aplicada
para el cargo que desempefia; en tanto que el 31% estiman que nunca y el 23%

consideran que siempre.

Tabla N°27.Aplicacién cargo a desempefiar

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 23%
A veces 6 46%
Nunca 4 31%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 16. Aplicacidn Cargo a Desempefiar
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°26. Pregunta 9

Interpretacion: Se le ha efectuado una pregunta a los colaboradores sobre su
formacidn si es aplicada para el cargo que desempefia de los cuales se responden que
a veces, pero que en varias ocasiones desconocen y se multiplica los comprobantes,
informes, y a la vez se da malestar en el area clinica de especialidades por el
desconocimiento del personal. Por lo es necesario a mas de tener perfil profesional se
debe dar conferencias, cursos, talleres para la formacion personal y profesional sobre
las diversas funciones que se tiene que cumplir para no errar y causar malestar al

afiliado.
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PREGUNTA 10 ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones?
Analisis: El 54% de los encuestados sefialan que anual es la frecuencia con que recibe
capacitaciones luego el 23% sefialan que es quincenal; el 15% consideran que es

mensual y el 8% manifiestan que es semanal.

Tabla N°28.Frecuencia - capacitaciones

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Semanal 1 8%
Quincenal 3 23%
Mensual 2 15%
Anual 7 54%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Grafico N° 17. Frecuencia - Capacitaciones
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°27. Pregunta 10

Interpretacion: Las capacitaciones que se ha recibido son anuales y no con frecuencia
y se transmite en forma general no con la formacion de equipos de trabajo, manifiesta
7 participantes del 54% de los encuestados, por lo que es procedente se trabaje con
reuniones o circulos para emitir las necesidades y buscar alternativas de solucién a que
el servicio sea eficiente, eficaz y efectivo y no se genere el riesgo operacional y se
pueda mejorar la recaudacion por parte de los afiliados, y que los informes sean
disefiados con el equipo de trabajo por permanecer mas en el area de estadistica y se

conoce de las necesidades que hay que cubrir para no causar malestar al afiliado.
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PREGUNTA 11 ;Existe una normativa de riesgos emitida por el IESS?
Analisis: En las encuestas desarrolladas el 69% manifiestan que no existe una
normativa de riesgos emitida por el IESS mientras que el 31% sefialan que si existe

una normativa.
Tabla N°29.Normativa de riesgo del IESS

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
N 4 31%
NO 9 69%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Gréfico N° 18. Normativa de Riesgo del IESS
NORMATIVA DE RIESGO DEL IESS
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Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°28 Pregunta 11

Interpretacion: De los encuestados 9 responden del 69% que no existe una normativa
de riesgos emitida por el IESS, que las normativas se realizan bajo la predisposicion
del lider o jefe del area, unidad o proceso de gestion, y que a pesar de que desea operar
no funciona, aqui en al area laboral solo se observar el desempefio laboral sin importar
las necesidades personales y profesionales que los colaboradores tienen, esto genera la
no comunicacion, malestar, pérdida de tiempo e inclusive la no atencion y servicio de
calidad por parte del colaborador, es decir no hay control peor una normativa de
complimiento, la normativa que se maneja actualmente es el cumplimiento de la
funcion laboral, horas de trabajo o jornada sin preguntar si tienen una necesidad al

colaborador que ingresa a su jornada de trabajo.
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PREGUNTA 12 ;Estaria dispuesto a colaborar con la institucion para implementar
un manual de procedimientos de mejora para reducir el riesgo
operacional y brindar servicios Yy atencion de calidad?

Andlisis: En las encuestas el 69% sefialan que siempre estaria dispuesto a colaborar

con la institucion para implementar un manual de politicas y procedimientos de mejora

para reducir el riesgo operacional y brindar servicios y atencion de calidad; en tanto

que el 23% estiman que a veces colaborarian y el 8% sefialan que nunca.

Tabla N°30.Colaboracion con la Institucion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 9 69%
A veces 3 23%
Nunca 1 8%
TOTAL 13 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas - Fuentes Internas

Grafico N° 19. Colaboracién de la Instituciéon

COLABORACION CON LA INSTITUCION

Siempre
69%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N° 29. Pregunta 12

Interpretacion: De los participantes 9 estan dispuesto a colaborar con la institucién
para implementar un manual de politicas y procedimientos de mejora para reducir el
riesgo operacional y brindar servicios Yy atencion de calidad en un 69%, siempre y
cuando exista trabajo en equipo y se controle la necesidad que tiene el colaborador,
una comunicacion fluida conduce a un mejor ambiente y a un mejor clima

organizacional a nivel interno, comenzando desde la cabeza principal que es el lider.
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4.1.2 Encuesta estructurada para afiliados que solicitan servicio en el

departamento de estadistica del IEES de la ciudad de Ambato.

PREGUNTA 1 ;Ha recibido atencion directa por parte del personal del Departamento
de Estadistica?

Andlisis: De los encuestados el 67% manifiestan que buena es la atencion directa por

parte del personal del Departamento de Estadistica; en tanto que el 14% estiman que

es deficiente; el 11% sefialan que es muy buena y el 9% consideran que es excelente.

Tabla N°31.Atencion por el Departamento de Estadistica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 33 9%
Muy buena 42 11%
Buena 256 67%
Deficiente 52 14%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 20. Atencion por el Departamento Estadistico
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°30. Preguntal

Deficiente
13%

Interpretacion: De los afiliados los 256 manifiestan que han recibido atencion directa
por parte del personal del Departamento de Estadistica en un 67% Yy que a veces se
han encontrado con personal que desconoce sobre los tramites, ocasionando pérdida
de tiempo y malestar aun cundo se encuentra con un enfermo para hacerle ingresar al
hospital del IESS de la ciudad de Ambato.
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PREGUNTA 2 ;A su criterio la atencion en el Departamento de Estadistica que usted
recibe es determinante en su decision de convertirse en un afiliado
frecuente al IESS de la ciudad de Ambato?

Analisis: El 64% segun su criterio consideran que a veces la atencion en el

Departamento de Estadistica si es determinante en su decision de convertirse en un

afiliado frecuente al IESS de la ciudad de Ambato; mientras que el 22% consideran

gue nunca es determinante y el 14% estiman que nunca.

Tabla N°32. Determinacion del departamento de estadistica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 53 14%
A veces 244 64%
Nunca 86 22%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Grafico N° 21. Determinacidn del Departamento de Estadistica

DETERMINACION DEL DEPARTAMENTO DE ESTADISTICA

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°31. Pregunta 2

Interpretacion: De los afiliados los 244 manifiestan que a veces la atencion en el
Departamento de Estadistica que recibe es determinante en su decisioén de convertirse
en un afiliado frecuente al IESS de la ciudad de Ambato, pero en otras ocasiones es
insoportable porque no da un buena informacién el colaborador o no sabe como
procesar un tramite, es decir posee desconocimiento, que a veces hasta existe

descoordinacion con el area de emergencia.
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PREGUNTA 3 ;Se ha contactado alguna vez con el servicio de atencion al afiliado?
¢A través de que medio lo hizo?

Analisis: De las encuestas efectuadas el 65% sefialan que por via telefénica es por

donde alguna vez se contactd con el servicio de atencion al afiliado; en tanto que el

15% estiman que fue por internet; el 12% por medio personal y el 7% estiman que fue

por correo electrénico.

Tabla N°33. Servicio de atencidn al afiliado

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Personal 46 12%
Teléfono 250 65%
Internet 59 15%

Correo Electrénico 28 7%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréafico N° 22. Servicio de Atencion al Afiliado
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°32 Pregunta 3

Interpretacion: De los 250 afiliados responden gque se ha contactado via telefonica
para solicitar cita médica alguna vez con el servicio de atencién al afiliado. En este
caso si es mas eficiente y eficaz el servicio porque es inmediato pero cuando se
pregunta sobre otros tramites desconoce, y mas bien orientan a que area se puede acudir
para dar tramite, sin embargo al momento de acudir al departamento de estadistica al
solicitar informacion hay malestar, porque no se atiende oportunamente y le hacen

esperar hasta que venga otro funcionario a emitir el informe solicitado.
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PREGUNTA 4 ;En relacion a la eficiencia del personal del IESS? ;Qué cantidad de
tiempo espera para ser atendido con el servicio solicitado?
Analisis: De los encuestados el 70% consideran que de 5 a 10 minutos es el tiempo de
espera para ser atendido con el servicio solicitado; mientras que el 21% estiman que
es de 0 a 5 minutos; el 6% de 10 a 15 minutos y el 3% consideran otro tiempo de

espera.
Tabla N°34. Tiempo para ser atendido
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
De 0 a 5 minutos 79 21%
De 5 a 10 minutos 269 70%
De 10 a 15 minutos 22 6%
Otro tiempo 13 3%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 23. Tiempo para ser atendido
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Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°33 Pregunta 4

De 0 a 5 minutos
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Interpretacion: En relacion a la eficiencia del personal del IESS, el tiempo de espera
para ser atendido con el servicio solicitado manifiesta los 269 afiliados que la espera
es de 5 a 10 minutos para ser atendido, y en caso de emergencia el tiempo es mas por
el desconocimiento que tienen, y hasta comprobar que el afiliado este al dia a veces no
hay sistema y se produce malestar en el paciente que va a ser ingresado y en el mismo
familiar que se hace tramite, la atencion es inoportuna, seria bueno que todos los
empleados sean capacitados en atencion y servicio agil y no dejar esperando, la verdad
es observable que no existe control en las funciones o procedimientos que ejerce el
personal para la atencion a los afiliados que necesitamos de informacion para la

atencion oportuna.
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PREGUNTA 5 (Considera usted que las instalaciones del Departamento de
Estadistica son adecuados para el correcto funcionamiento de la
operacion en el IESS de Ambato?

Andlisis: En las encuestas efectuadas el 50% considera que las instalaciones del

Departamento de Estadistica a veces son adecuadas para el correcto funcionamiento

de la operacion en el IESS de Ambato; mientras que el 31% estiman que son siempre

adecuadas y el 20% consideran que nunca son adecuadas.

Tabla N°35. Instalaciones del Departamento de Estadistica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 118 31%
A veces 190 50%
Nunca 75 20%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 24.Instalacion del Departamento de Estadistica.
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Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°34 Pregunta 5

Interpretacion: De los afiliados encuestados 190 consideran que las instalaciones del
Departamento de Estadistica a veces son adecuadas para el correcto funcionamiento
de la operacién en el IESS de Ambato, pero en otras ocasiones es completamente
reducido por la acumulacién de familiares, pacientes que son enviados por el
departamento de emergencia para que reciban informacion en el departamento de

estadistica sobre su aportes si estan al dia.
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PREGUNTA 6 ¢Usted esta al dia en las obligaciones contraidas con el IESS?
Analisis: ElI 55% de los encuestados sefialan que a veces estan al dia con las
obligaciones contraidas con el IESS; el 25% estiman que siempre estan al dia 'y el 20%

manifiestan que nunca estan al dia.
Tabla N°36. Obligaciones con el IESS

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 96 25%
A veces 209 55%
Nunca 78 20%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 25. Obligaciones con el IESS.
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Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°35. Pregunta 6

Interpretacion: De los afiliados los 209 manifiestan que el 55% si estan al dia en las
obligaciones contraidas con el IESS, pero sin embargo acuden al departamento de
estadistica para que le s informe sobre la calificacion de derecho, y poder ser
atendidos, en caso de no ser atendidos se va a denunciar, malestar que se ha causado
en los afiliados que somos, y para no estar en malestar con la calificacion de derecho

se acude donde el médico.
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PREGUNTA 7 ¢Cree usted que el Departamento de Estadistica deberia contar con
personal especifico que se encargue de emitir el detalle del
comprobante de recaudaciones del IESS-Ambato?

Andlisis: El 53% de los encuestados cree que el Departamento de Estadistica siempre

deberia contar con personal especifico que se encargue de emitir el detalle del

comprobante de recaudaciones del IESS-Ambato; mientras que el 27% estiman que

a veces y el 20% consideran que nunca.

Tabla N°37. Personal especifico - Departamento de Estadistica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 203 53%
A veces 102 27%
Nunca 78 20%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Grafico N° 26. Personal

PERSONAL ESPECIFICO - DEPARTAMENTO DE
ESTADISTICA

Siempre
53%

A veces
27%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°36. Pregunta 7

Interpretacion: De los afiliados 203 creen que el Departamento de Estadistica deberia
contar con personal especifico que se encargue de emitir el detalle del comprobante
de recaudaciones del IESS-Ambato, para que no exista malestar cuando se va por
informacion acerca sea evidente la informacion, a través del sistema general
tecnologico, manifiestan que ellos no eran atendidos justo a tiempo por la duplicacion
de documentacion o de tramites, generando malestar por la no atencion y pérdida de

tiempo por el desconocimiento delos colaboradores.
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PREGUNTA 8 ¢Considera que el control interno al proceso de recaudacion es el
adecuado por el personal del Departamento de Estadistica del
IESS-Ambato?

Anélisis: De los encuestados el 60% consideran que a veces el control interno al

proceso de recaudacion es el adecuado por el personal del Departamento de Estadistica

del IESS-Ambato; mientras que el 25% estiman que es siempre y el 15% sefialan que

nunca es el adecuado.

Tabla N°38. Control interno al proceso de recaudacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 95 25%
A veces 230 60%
Nunca 58 15%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Grafico N° 27. Control
CONTROL INTERNO AL PROCESO DE RECAUDACION

Siempre
25%

A veces
60%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N°37 Pregunta 8

Interpretacion: De los afiliados los 230 considera que el control interno a veces al
proceso es adecuado por el personal del Departamento de Estadistica del IESS-
Ambato, como historias clinicas fisicas, pero sin embargo existe malestar porque hay
perdidas de historias clinicas y archivos, que cuando no hay se vuelve a duplicar la
historia clinica causando perdida en los turnos de atencion médica, y la no atencion

cuando no existe aporte patronal.
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PREGUNTA 9 (Cree que el personal que concede el detalle de comprobantes de pago

a los afiliados esta totalmente capacitado en sus funciones?

Andlisis: En las encuestas desarrolladas el 70% cree que el personal que concede el
detalle de comprobantes de pago a los afiliados no esta totalmente capacitado en sus

funciones; mientras que el 30% sefialan que si estan capacitados.
Tabla N°39. Comprobantes de pago a afiliados

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 116 30%
NO 267 70%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 28. Comprobantes de Pago a Afiliados
COMPROBANTES DE PAGO A AFILIADOS

Sl
30%

NO
70%

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Tabla N38. Pregunta 9

Interpretacion: Los 267 afiliados manifiestan que el personal que concede el detalle
de comprobantes de pago a los afiliados no esta totalmente capacitado en sus
funciones, porque los procesos no estdn normados especificamente o en forma
detallada, no existe una sola area especifica y no hay trabajo en equipo, la
comunicacion no es fluida, y las funciones ejecutadas por el colaborador anterior
acerca de un trdmite del paciente no se ha emitido al colaborador que tiene que cubrir

la jornada.
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PREGUNTA 10 ¢Considera que se hallan claramente definidas las funciones para el

area de estadistica?

Andlisis: El 53% de los encuestados considera que a veces se hallan claramente
definidas las funciones para el &rea de estadistica; mientras que el 28% estiman que es

siempre y el 19% sefialan que nunca.

Tabla N°40. Funciones para el area de estadistica

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 109 28%
A veces 203 53%
Nunca 71 19%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 29. Funciones para el Area de Estadistica

FUNCIONES PARA EL AREA DE ESTADISTICA

Siempre |
28% A

1
\

A veces
53%

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°31 Pregunta 10

Interpretacion: Los 203 afiliados consideran que a veces se hallan claramente
definidas las funciones para el area de estadistica, pero hay malestar porque los
tramites no son eficientes, hay descoordinacion, no hay control interno, hay malestar
por las informaciones que no son operados justo a tiempo, hay pare del sistema, y no
hay atencion por el médico.

Malestar que se obtiene y aun mas cuando no hay calificacion de derecho. Por lo que
es conveniente se capacite al personal que haya comunicacién entre los empleados, la

competencia inadecuada por parte del personal es inapropiada.
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PREGUNTA 11 ;Piensa que es justo, la no atencion de los servicios que ofrece el

IESS, cuando el empleador se encuentra en mora?

Andlisis: EI 59% de los encuestados piensan que es no es justo, la no atencion de los
servicios que ofrece el IESS, cuando el empleador se encuentra en mora; en tanto que

el 41% sefialan que si es justo.

Tabla N°41. Atencion en el IESS al estar en mora

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 156 41%
NO 227 59%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Grafico N° 30. Atencién

ATENCION EN EL IESS AL ESTAR EN MORA

S|
41%

NO
59%

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tabla N°40 Pregunta 11

Interpretacion: De los afiliados el 227 piensan que es justo, la no atencion de los
servicios que ofrece el IESS, cuando el empleador se encuentra en mora, desde luego
cuando es voluntario hay mas problema porque la atencién no oportuna, pero cuando
es con patrono se decide si el afiliado se atiende o no, pero de todas formas causa
malestar y no se puede acceder al servicio tanto de farmacia, laboratorio, rayos X,

patologia, entre otros.
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PREGUNTA 12 ;Cuél considera que es la principal causa de riesgo operacional a la

que esta expuesto el IESS-Ambato?

Andlisis: En las encuestas efectuadas el 46% considera que la rotacion del personal es
la principal causa de riesgo operacional a la que esta expuesto su institucion; el 24%
estiman que es la carencia de sistema de informacién; el 11% el limitado control
interno; el 8% la anacronica segregada de funciones; el 7% la demora en los procesos

administrativos y el 4% las relaciones laborales y seguridad en el puesto.
Tabla N°42. Riesgo Operacional en el IESS

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
a Demora en los procesos administrativos 25 7%
b Anacronica segregacion de funciones 31 8%
¢ Limitado control interno 42 11%
d Carencia de sistema de informacion 91 24%
e Rotacion del personal 178 46%
f  Relaciones laborales y seguridad en el puesto 16 4%
TOTAL 383 100%

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados

Gréfico N° 31. Riesgo Operacional en el IESS.
RIESGO OPERACIONAL EN EL IESS

a
7%

Elaborado por:
Fuente: Tabla N°41. Pregunta 12

Interpretacion: De los afiliados los 178 consideran en un 46% que la principal causa
de riesgo operacional a la que esta expuesto el IESS-Ambato, es la rotacion de
personal, la carencia del sistema de informacion tecnoldgico y existe un limitado
control interno. Existen problemas en el archivo de historias clinicas porque los
empleados nuevos que han sido contratados desconocen de como ordenar los archivos

y existe irresponsabilidad de algunos colaboradores.
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4.2 Interpretacion de variables

Tabla N°43. Interpretacion de variables

Variable Independiente: Riesgo operacional
N° Indicadores %

1 | Los procedimientos para el Riesgo Operativo a veces se aplican 62%
de forma permanente.

2 | La Administracién y organizacién nunca maneja un manual de 54%
procedimientos en el Departamento de Estadistica del IESS

3 | Las quejas en el Departamento de Estadistica son semanal 54%

4 | Aveces son frecuentes los controles internos en el Departamento

L 62%
de Estadistica

5 | Los informes del riesgo operacional ocasionado por el personal

. . e 69%
se emite mensualmente a la junta directiva del IESS

6 | Los procesos operacionales se evalian mensualmente 46%

7 | Las capacitaciones que se reciben a veces son continuas. 54%

8 | La principal causa de riesgo operacional es la rotacion del 38%
personal en forma continua

9 | La formacion del personal para el cargo de sus funciones a veces 46%
esta acorde con el conocimiento

10 | Las capacitaciones que se recibe son quincenal. 54%

11 | No existe una normativa de riesgos para operar 69%

12 | El personal continuamente siempre esta dispuesto a implementar
mejoras en sus puestos de trabajo aun mas si existe un manual de | 69%
procedimientos.

Variable dependiente: Proceso de recaudacion

N° Indicadores %

1 | Laatencion que recibe el afiliados por el personal es buena 67%

2 | Laatencidn a veces es determinante en su decision, sin embargo 64%
falta de conocimiento del personal.

3 | Laatencion de servicio al afiliado es por teléfono 65%

4 | Lacantidad de tiempo que se espera para que le den informacion 70%
y ser atendido es de 5 a 10 minutos

5 | Las instalaciones del departamento de Estadistica a veces son 50%
adecuadas, siempre que no exista congestion.

6 | En las obligaciones del pago no siempre se esta al dia. 55%

7 | El Departamento de estadistica siempre deberia contar en sus
puestos de servicio con personal especifico que tenga 5306
conocimiento sobre el manejo de los comprobantes de
recaudaciones.

8 | El control interno al proceso de recaudacién y organizacion 60%
administrativa a veces son adecuados por el personal.

9 | Elpersonal que concede el detalle de comprobantes de pago a los
afiliados no esta capacitado para sus funciones en procesar las | 70%
recaudaciones.

10 | El cumplimiento de las funciones del personal no siempre esta

e 53%
claramente definidas.

11 | La no atencidn por mora al paciente es por falta de informacién | 59%

12 | La principal causa de riesgo operacional es la rotacion del 46%
personal

Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
Fuente: Encuestas — Socios Afiliados
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4.3 Verificacion de Hipotesis

Para la verificacion de la hipdtesis se utiliza el método de Chi-cuadrado que es un
estadigrafo de distribucién libre que permite establecer correspondencia entre valores
observados y esperados

Formulacion de Hipotesis

Ho (Hipotesis Nula)

El alto riesgo operacional no genera el deficiente procesamiento de operaciones en el

proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato

H1 (Hipotesis Inicial o Alternativa)

El alto riesgo operacional genera el deficiente procesamiento de operaciones en el
proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato

4.3.1 Célculo del Chi-Cuadrado calculado X%

Para los valores de las frecuencias observadas se utilizd los valores obtenidos en las
encuestas, las preguntas seleccionadas son las que tienen mas relacion con la variable

dependiente e independiente.

Utilizando el programa estadistico SPSS y con los valores de las frecuencias de las
preguntas 5y 8 que fueron las mas significativas acorde a las variables de estudio; se

obtuvo los siguientes resultados:

Tabla N°44. Frecuencias Observadas

Encuestas Afiliados ALTERNATIVAS TOTAL
(Preguntas) Siempre A Veces Nunca
5 118 190 75 383
8 95 230 58 383
TOTAL 213 420 133 766

Fuente: Encuestas — Fuentes Internas - Socios Afiliados
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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De los valores de la tabla anterior y con la siguiente formula se obtienen las frecuencias

esperadas:
f e_Total ColuafParadicred*Total Fi{fRaradichelda
SumaTotal
Tabla N°45. Frecuencias Esperadas
Encuestas Afiliados ALTERNATIVAS TOTAL
(Preguntas) Siempre A Veces Nunca
5 106,5 210,0 66,5 383
8 106,5 210,0 66,5 383
TOTAL 213 420 133 766

Fuente: Tabla N°43 de Frecuencias Observadas
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Tabla cruzada P15*P8

P8 Total
Nunca A veces Siempr
e
P15 Nunca Recuento 27 15 33 75
Recuento esperado 11,4 45,0 18,6 75,0
A veces Recuento 9 181 0 190
Recuento esperado 28,8 1141 47,1 190,0
Siempre  Recuento 22 34 62 118
Recuento esperado 17,9 70,9 29,3 118,0
Total Recuento 58 230 95 383
Recuento esperado 58,0 230,0 95,0 383,0
Pruebas de chi-cuadrado
Valor gl Significacion
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 209,3952 4 ,000
Razdn de verosimilitud 250,012 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 12,102 1 ,001

N de casos validos 383

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 11,36.
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Regla de rechazo en el SPSS

Cuando el Sig < 0,05 se rechaza la Ho, y se acepta la H1.

En este caso observamos que el Sig es igual a 0.000 entonces decimos que se rechaza
Ho y se acepta la H1 que dice: El deficiente andlisis del riesgo operacional si incide en
el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato.

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente férmula:

XZ:Z@;EX

- E

Dénde:
X2 = Chi-cuadrado
O= Frecuencia Observada

E= Frecuencia Esperada o Teorica

Los célculos se representan en el siguiente cuadro de contingencia.

Tabla N°46. De Contingencia

o) E O-E (O-E)? (O-E)XE
118 106,5 11,5 132,25 1,24
190 210,0 -20,0 400,00 1,90
75 66,5 8,5 72,25 1,09
95 106,5 -11,5 132,25 1,24
230 210,0 20,0 400,00 1,90
58 66,5 -8,5 72,25 1,09
X = 8,47

Elaborado por: Viteri Borja, Mdnica Paulina
Fuente: Tablas N°43 y 44 de Frecuencias Observadas y Esperadas
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4.3.2 Seleccion del Chi-Cuadrado en Tablas X3

a. Seleccion de los grados de libertad

Con el cuadro de las frecuencias y la siguiente formula:
GL= (filas-1) (columnas-1)

GL= (2-1) (3-1)
GL=1*2

GL=2

b. Seleccion de nivel de significacion

Se utiliza el 0,05 (5%), que indica que hay una probabilidad del 0,95 de que la

hipotesis nula sea verdadera.

C. Seleccién del Chi Cuadrado en Tablas

Tabla N°47. Chi Cuadrado en Tablas
Probabilidad de un valor superior

Grados de libertad 10% 5% 2,5% 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84

Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
Fuente: Investigacion Directa

Con los grados de libertad son 2 y el nivel de significacion del 5% se escogi6 un X? =
5,99

4.3.3 Andlisis de Resultados

v Regla de Decision

Si: X2c¢ > X2t se acepta H1 (Hip6tesis inicial o alternativa)

99



Si: X2t > X?%c se acepta H (Hipdtesis nula)
Segun el anlisis de la regla de decision se tiene que: X%c=8,47 > X?t=5,99; con esto
se concluye que se rechaza la Ho y se acepta la hipétesis de investigacion que dice “El

deficiente andlisis del riesgo operacional si incide en el proceso de recaudacion del
Hospital IESS de la ciudad de Ambato.”

v Representacion grafica de la verificacion de Hipdtesis

Gréfico N° 32. Regiones de aceptacion y rechazo

£

B N e
[ e Zona e
i Fomade =chazo
"""""""""""" of = S0y
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ﬁ - Xﬂltl;(l—o:.j
H4=599 Hec=8. 47

Fuente: Verificacion de Hipotesis
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Conclusién: En funcion de estos datos se puede concluir que se rechaza el Ho y se
acepta la hipoétesis de investigacion H1 que dice: “El alto riesgo operacional genera el
deficiente procesamiento de operaciones en el proceso de recaudacion del Hospital
IESS de la ciudad de Ambato. Los valores presentados aseguran con un elevado grado
de certeza que la aplicacion del cuestionario tuvo el efecto esperado por lo tanto la

efectividad es maxima.

4.4 Limitaciones del estudio

Las limitaciones del presente proyecto de investigacion se derivan principalmente de
la falta de apertura espontanea por parte de los empleados del Departamento de
Estadistica, sin embargo se insisti6 y se pudo detectar como manejan los

procedimientos en el Departamento de Estadistica para reducir el riesgo operacional y
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su impacto en el proceso de recaudacion, y brindar calidad en la atencion y servicios a
los afiliados del IESS de la ciudad de Ambato, de estas necesidades se propone
colaborar con el disefio de un Manual de Procedimientos en el IESS de la ciudad de
Ambato.

El estudio se limita al poco espacio de tiempo para recabar informacion debido a que
la concentracion de funciones recae en una o dos personas para cubrir diferentes areas

0 procesos de gestion.

Otra de las limitaciones para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se
deriva principalmente de la falta de experiencia laboral en la mayoria de los puestos
designados a los empleados en el Departamento del IESS, debido a que no se realiza
el trabajo en equipo, y no emiten informes laborales hasta donde ha llegado al final de
su jornada para que el funcionario de turno proceda dar seguimiento del trabajo dejado
anteriormente por su colega y pueda concluir y no volver nuevamente a ejecutar el
mismo trabajo y no exista perdida de tiempo y malestar en los afiliados del IESS de la
ciudad de Ambato.

4.5 Conclusiones

Una vez determinado el problema, desarrollado el marco tedrico, planteado la idea a
defender, definido los objetivos e identificadas las variables y finalizado el analisis e
interpretacion de las encuestas realizadas a los colaboradores del departamento de
estadistica y afiliados del IESS de la ciudad de Ambato, sobre el analisis de los riesgos

operacionales para el proceso de recaudacion, se concluye lo siguiente:

v" Se analizado el riesgo operacional existente en las practicas relacionadas con los
afiliados para mejorar la atencién y servicio en las ventanillas y emergencia del
IESS de la ciudad de Ambato, se puede concluir que no existe control interno y no
manejan procesos de recuperacion para evitar el riesgo operacional por falta de
conocimientos del personal seleccionado para su desempefio en las funciones

designadas por el lider de talento humano.
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v Se ha evaluado la calidad operacional del colaborador en el Departamento de
Estadistica sobre el proceso de recaudacion de acuerdo a la perspectiva de los
afiliados en el IESS de Ambato para determinar puntos débiles, y se determina que
los colaboradores del area de estadistica del IESS-Ambato no tienen conocimientos
sobre procesos de recuperacion y aln mas no existe control y seguimiento en las
acciones ejecutadas en cada uno de ellos para evitar el riesgo operacional y evadir
el deficiente procesamiento de operaciones, esto ha generado el incumplimiento de
funciones por la descoordinacion interna y la falta de comunicacion sobre las
operaciones que deja ejecutado en término medio al colega entrante que va cumplir

su funcion en la hora establecida de trabajo.

v" El lider del Departamento de Estadistica no maneja actividades de preseleccién para
incorporar al personal y ubicarle de acuerdo al perfil y a sus conocimientos en el
puesto de trabajo que le corresponde al personal contratado para el area de
estadistica con el propdsito que emita los comprobantes de pago sin
equivocaciones, el desconocimiento de los procesos de recuperacion genera
desperdicio de recursos y hace que se desaprovechen oportunidades de gestion en

el clima organizacional del Hospital IESS-Ambato

v La institucion no dispone de un manual de procedimientos en el Departamento de
Estadistica para reducir el riesgo operacional y su impacto en el proceso de
recaudacion, y mejorar la calidad en la atencion y servicios a los afiliados del IESS
de la ciudad de Ambato.

4.6 Recomendaciones

v' La fijacion de politicas internas claras es muy fundamental para el
cumplimiento de los objetivos y metas planteadas que tiene el IESS de la
ciudad de Ambato, se recomienda proponer politicas de manejo para cada
procedimiento presentado y que forma parte del manual debe ser aplicado para
que permita la supervision y control eficiente y efectivo de todas al acciones
efectuadas dentro del departamento de estadistica con el propdsito lograr las

puntualidades de los pagos de los afiliados en sus deudas a fin de eliminar la
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morosidad y evitar el riesgo operacional a nivel del IESS de la ciudad de
Ambato.

v En el area de estadistica se debe implementar un mapeo de procesos para dar
seguimiento a lo adeudado y encontrar la factibilidad de recuperacion por parte
de los afiliados, y asi asegurar el reembolso que este dentro de los reglamentos
generales del Hospital del IESS. Un manual de procedimientos internos debe
ser aplicado como una herramienta de gestion en el departamento de estadistica
que permita evaluar permanentemente el avance y logro de las acciones, a fin
de alcanzar mejores resultados, ademas es un apoyo importante para la

institucion.

v" El lider del departamento de estadistica debe aplicar matrices de preseleccion
para el area de recuperacion, el cual permita ganar una aceptacion y
satisfaccion, en el servicio por parte del area de estadistica al emitir informes
fidedignos, por lo que se recomienda determinar constantemente si con la
puesta en practica del manual propuesto los empleados ofrecen un servicio mas

eficiente a los afiliados, por cuanto el mismo dara lugar a optimizar el tiempo.

v" Realizar un manual de procedimientos en el Departamento de Estadistica, para
reducir el riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion, y
mejorar la calidad en la atencion y servicios a los afiliados del IESS de la
ciudad de Ambato.

4.6.1 Propuesta de Solucion
Proponer la implementacion de un manual de procedimientos en el Departamento de
Estadistica, para reducir el riesgo operacional y su impacto en el proceso de

recaudacion, y mejorar la calidad en la atencion y servicios a los afiliados del IESS de

la ciudad de Ambato.
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4.6.2

Datos informativos

Institucion ejecutora: La propuesta se realiza en el Departamento de
Estadistica del IESS-Ambato

Ubicacion: Ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua en el sector Atocha-
Ficoa, Km 2,8. Av. Los Capulies. (03) 299-9100.

Beneficiarios: Directivos y colaboradores del Departamento de Estadistica
IESS-Ambato.

Tiempo estimado para la ejecucion: 1 enero a junio del 2017.

Ejecutora: Viteri Borja, Monica Paulina.

Equipo técnico responsable:

Directivo del Departamento de Estadistica del IESS-Ambato.
Tutor: Ing. Mg. Valencia Nufiez, Edison Roberto.
Investigador proponente: Viteri Borja, Mdnica Paulina.
Personal del Departamento de Estadistica del IESS.

4.6.3 Justificacién

Es habitual que en los hospitales y clinicas existan varios pacientes que ingresan por

emergencia y esta area en su gran mayoria se encuentra saturada, mucho mas si el

servicio de atencion que reciben se ajusta a su economia, generando de este modo,

trabajo para todos las demas areas de la institucion.

En el Hospital del IESS de la ciudad de Ambato, esta el area de admision, emergencia,

rayos X y varios departamentos mas, incluyendo el de Estadistica que ha sido objeto

de estudio en busca de una alternativa de solucién, este departamento que es el

encargado de receptar, verificar, ordenar y salvaguardar todo la informacion que se

forma de los pacientes mientras recibe atencion médica por sus especialistas.
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Actualmente este departamento también se encarga de dar acceso al Hospital a los

pacientes de consulta externa; es decir los que van por primera vez o visita médica.

Al Hospital del IESS llegan pacientes de distintos sectores de la ciudad y provincias,
ya sea por consulta externa, convenio con empresas, clinicas, emergencia y
hospitalizacién que lo frecuentan por sus diversas especialidades, se realiz6 la
investigacion con el Unico objetivo de mejorar las funciones y actividades de cada uno
de los funcionarios encargados de los procedimientos del departamento de estadistica,

tendrd un impacto positivo en mejoramiento de los servicios de salud.

En el Departamento de Estadistica se disefiaron los procesos para mantener un orden
y un ambiente laboral mas cordial dentro y fuera de esta area, con la vision de mejorar
el ambiente laboral que es un factor muy importante para el desarrollo de la
organizacion y optimizar el servicio con la finalidad que sea mas rapido y de mejor

calidad logrando finalmente la satisfaccion méxima del pacientes.

4.6.4 Objetivos

Disefiar un manual de procedimientos en el Departamento de Estadistica para reducir
el riesgo operacional y su impacto en el proceso de recaudacion. Mejorar la calidad en

la atencion y servicios a los afiliados del IESS de la ciudad de Ambato.

4.6.5 Enunciado del manual de procedimientos

En base al levantamiento de la informacion que se realizd es este departamento se
observo que el sistema de informacion con el que trabaja los colaboradores de esta
area no es de graba ayuda, porque al momento de corregir algin dato de los pacientes
de consulta externa que por error o equivocacién se ingres6 mal al sistema,
necesariamente deben comunicarse con el Departamento de Sistemas y deben efectuar

excesivas actividades para resolver estos problemas.

Otro antecedente que se observo en forma directa en cuanto al sistema de informacion,

es que no existe informacion convergente entre departamentos, ocasionando esto que
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los funcionarios del Departamento de Estadistica realicen registros manuales en Excel
de los diagndsticos emitidos por los especialistas provocando esto que al momento que
se comentan errores se tengan que realizar re-procesos. Todo esto afectado
directamente al control interno de las actividades y procesos ejecutados por los
colaboradores causando inconvenientes a otros departamentos y una satisfaccion de
los pacientes, por este motivo el Departamento de Estadistica se ve inmerso en la
necesidad de disefiar procedimientos para mantener un orden y un ambiente laboral
mas cordial dentro y fuera de esta area, con el prop6sito de mejorar el ambiente laboral
que es un factor muy importante para el desarrollo de la organizacion y optimizar el
servicio con la finalidad que sea mas rapido y de mejor calidad logrando finalmente la
satisfaccibn maxima del paciente. Se simplifico las actividades de cada proceso
encontrado internamente en el IESS-Ambato y se presenta los procedimientos

propuestos mejorados.
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4.6.6 Manual de procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cad:

ATENCION A PACIENTE EN EL AREA DE
CONSULTA EXTERNA

Fecha:

i)

IESS

Tabla N°48.Procedimiento de ingreso de pacientes por consulta externa

Actividades
Ingreso del
paciente al

Hospital

Ingreso del
paciente por
consulta externa

Registro de

informacion

personal del
paciente

Descripcion

Persona responsable del paciente se dirige al Coulter (recepcion mesa de informacion de
entrada) para gue la asignen:
v'El turno para la atenciéon médica.
v'El médico que atendera al paciente
Direccionan a:
v'Al Departamento de Estadistica para abrir su historia clinica.
El responsable del paciente se acerca al Departamento de Estadistica, entrega el
documento para la atencion médica .Adicional preguntar si el paciente es nuevo o no; Si
es paciente nuevo posteriormente se verifica sus aportes.
Nota: No verifican si en el sistema del IESS ya estan ingresados los datos del paciente
con la finalidad de evitar duplicidad de informacion, es decir de Historia Clinica.
v'Ingresar en el sistema del IESS, el mismo que automaticamente de la secuencia del

ntmero de Historia Clinica, y se registre datos del paciente, como:

- Apellidos y nombres

- Sexo

- Direccion domiciliaria

- Fecha de nacimiento

- NUmero de identidad

- Nombre del responsable

- NUmero de teléfono
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Responsables
Recepcion

Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora)

Responsable del
turno (2do
auxiliar o
colaboradora

Frecuencia
Diaria

Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)




Impresion de
Historia Clinica

Documentos del
Historial clinico
del paciente

Entrega del
Historial clinico a
auxiliar de
enfermeria

Entrega del
historial clinico al
médico

Entrega de
documentos

- Datos del trabajo (si trabaja)

- Datos de donde estudia

- Nombre del especialista que lo va a atender.
Posteriormente imprimir la Historia Clinica, que contiene la informacién del paciente y el
namero de historia clinica asignado por el sistema.

v" Manualmente llenar la carpeta con el nombre y nimero de historia clinica, se entrega
el documento y se direcciona al paciente hacia la sala de preparacion para que le tomen
los signos vitales.

v Posteriormente se llena manualmente la Ficha Clinica del paciente, tomando la
informacidn de la Historia clinica impresa anteriormente.

Nota: La carpeta y la ficha médica son llenados de manera manual, lo cual ocasiona

una demora en la atencion por ende una acumulacién de pacientes de consulta

externa.

Se debe adjuntar la ficha e historia clinica en un sobre de manila formando asi el

historial clinico, para ser entregado esta documentacion a la enfermera de consulta

externa.

v" Llega un auxiliar de enfermeria al departamento de estadistica y solicita el sobre con
la historia clinica para llevarla al médico que va atender al paciente.

v" Se debe realizar el egreso en el sistema del IESS del Historial clinico, en el cual debe
estar detallado los nombres de los especialistas que van atender al paciente y la fecha
que fue retirado el historial clinico.

v" Se prepara las historias clinicas para la entrega recepcion al auxiliar de enfermeria.

v Finalmente la auxiliar de enfermeria retira el historial clinico del Departamento de
estadistica y se lo entrega al médico que va atender al paciente.

v’ Registra el médico en el sistema y en un cuaderno el nimero de historia clinica y el
nombre del paciente que atendid.

Al dia siguiente la auxiliar de enfermeria recoge la historia clinica y el cuaderno, los
mismos que entrega al Departamento de Estadistica.
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Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora

Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora

Primer auxiliar
y/o jefe/a del
Departamento de
Estadistica

Primer auxiliar
y/o jefe/a del
Departamento de
Estadistica
Auxiliar de
enfermeria 'y
servicios varios.

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)



El empleado de servicios varios, recoge el Registro Diario de Atencion y Consulta
Ambulatorio de todos los departamentos del Hospital y los entrega al Departamento
de Estadistica.

Cada carpeta debe estar con codigos y colores dependiendo de la enfermedad del
paciente y su edad

Reingreso de la  Antes de reingresar el sobre con la Historia Clinica al archivo: Primer auxiliar Diaria
historia clinicaal v'Se verifica que la informacion escrita en el cuaderno por el especialista y el registro y/o Jefa del Instalaciones del
departamento diario de atencién y consulta ambulatoria pertenezca la historia clinica que se recibe Departamento de IESS(Afiliados)
fisicamente. Estadistica

v'Se reingresa el historial clinico en sistema del IESS.

Nota: No se realiza un procedimiento en el cual se coteja que todas las Historias
Clinicas que salieron el dia anterior son devueltas, ocasionando esto posibles
pérdidas de estos documentos.

Registro e v'Finalmente en una base de datos de Microsoft Office Excel llamada “Estadistica”, se =~ Primer auxiliar Diaria
informacion ingresa datos tomados del Registro Diario de atencion y consulta Ambulatoria (Todos del Departamento  Instalaciones del
estos datos fueron ingresados en el sistema del IESS cuando ingresé el paciente al de Estadistica IESS(Afiliados)
Hospital)
Archivo ¥'Se archiva el sobre con el historial clinico en una de las repisas del Departamento de  Tercer auxiliar del Diaria
Estadistica en el cual debe constar el nimero de registro qué dio el sistema. Departamento de  Instalaciones del
v'Se coloca el registro diario de Atencion-Consulta Ambulatoria en una carpeta de color Estadistica IESS(Afiliados)

y se archiva en cartones en algin espacio del Departamento.
Nota: Las carpetas no tienen cddigos de color para reducir al minimo la taza de errores de
archivo y facilitar la busqueda visual.
Fuente: autora (propuesta)
Elaborado por: Viteri Borja, Ménica Paulina

NOTA: El area de Estadistica esta destina a ingresar en la base de datos del Sistema del IESS la informacién principal de los pacientes que requieren consulta por primera

vez y no hayan ingresado por emergencia, por hospitalizacion o quir6fano.
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[ﬂ;h MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cod:
I(IﬁES*S ATENCION A PACIENTE POR EMERGENCIA | Fecha:

Tabla N°49.Procedimiento de ingreso a pacientes por emergencia

Actividades
Ingreso del
paciente al

Hospital

Ingreso del
paciente por
emergencia

Verificacion del
paciente en el
Sistema IESS

Calificacién de
derecho a la
Atencion Medica.

Blsqueda y
entrega del
historial clinico a

Descripcion
Persona responsable del paciente se dirige al Coulter (recepcion mesa de informacion de
entrada) para que la asignen:
v'El turno para la atencion médica.
v'El médico que atendera al paciente
Direccionan a:
v'Al Departamento de Estadistica para abrir su historia clinica.
El responsable del paciente se acerca a la ventanilla del Departamento de Estadistica,
entrega el turno para la atencion médica .Adicional preguntar si el paciente es nuevo 0 no

v’ La persona de turno en Estadistica verifica en el Sistema IESS si ya ha sido ingresado
anteriormente el paciente en la base de datos del sistema con la finalidad de que no
haya duplicidad de informacion.

v' Se verifica la existencia del paciente en el sistema y se actualizan los datos en el caso
de existir cambios.

v" Se revisa los aportes que se realizan cada mes para ver si estan pagados en su totalidad
y se ingresa el turno.

v En caso de que no lo estén si es una persona voluntario se le notifica.

v' Se procede a coger la informacion para realizar la debida notifica en el cual constara
el numero de Historia Clinica, Cedula de identidad, RUC, Razén Social, Sucursal,
Periodo, Fecha que debid hacer el pago, Remuneracion, Fecha de Atencién.

v Posteriormente se procede a buscar y sacar la historia clinica que esta archivado
ordenadamente de acuerdo al nimero que tiene registrado el paciente en el sistema en
una de las estanterias.

110

Responsables
Recepcion

Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora)

Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora

Responsable del
turno (2do
auxiliar o

colaboradora

Jefa del
Departamento de
Estadistica.

Frecuencia
Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)




enfermera de
consulta externa

Entrega del
historial clinico al
médico

Registro de la
Historia Clinica

Entrega de
documentos

Reingreso de la
historia clinica al
departamento

Reqgistro e
informacion

v

v

Llega la enfermera de emergencia al Departamento de Estadistica y pide la historia
clinica para llevarla al médico que va atender al paciente.

El Departamento de Estadistica antes de entregar las historias clinicas a la enfermera
de emergencia realiza el egreso en el sistema IESS del historial clinico que saleen del
departamento para tener un registro, en el cual se detalla el nombre de los especialistas
que van atender al paciente y la fecha.

Finalmente la auxiliar de enfermeria retira el historial clinico del Departamento de
estadistica y se lo entrega al médico que va atender al paciente.

Registra el médico en el sistema y en un cuaderno el nimero de historia clinica y el
nombre del paciente que atendié. Al dia siguiente la enfermera y entrega al
Departamento de Estadistica el cuaderno donde detallara si el paciente subi6 a
Hospitalizacion o permanecio en el Area.

Al dia siguiente la auxiliar de enfermeria recoge la historia clinica y el cuaderno, los
mismos que entrega al Departamento de Estadistica.

Cada carpeta debe estar con codigos y colores dependiendo de la enfermedad del
paciente y su edad

Antes de reingresar el sobre con la Historia Clinica al archivo:

v'Se verifica que las historias clinicas anotadas el dia anteriormente en el cuaderno del
especialista y en el sistema sean las mismas que se recibe fisicamente.

v'Se reingresa el historial clinico en sistema del IESS.

Nota: No se realiza un procedimiento en el cual se coteja que todas las Historias
Clinicas que salieron el dia anterior son devueltas, ocasionando esto posibles
pérdidas de estos documentos.

v'Finalmente en una base de datos de Microsoft Office Excel llamada “Estadistica”, se

ingresa datos tomados del

Registro Diario de atencién que realizaron los

médicos.(Todos estos datos fueron ingresados en el sistema del IESS cuando ingresé
el paciente al Hospital)
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Primer auxiliar
ylo jefe/a del
Departamento de
Estadistica
Primer auxiliar
y/o jefe/a del
Departamento de
Estadistica
Auxiliar de
enfermeria 'y
servicios varios.

Primer auxiliar
y/o Jefa del
Departamento de
Estadistica

Primer auxiliar
del Departamento
de Estadistica

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)

Diaria
Instalaciones del
IESS(Afiliados)



Archivo v'Se archiva el sobre con el historial clinico en una de las repisas del Departamento de  Tercer auxiliar del Diaria
Estadistica en el cual debe constar el nimero de registro qué dio el sistema. Departamento de  Instalaciones del
v'Se coloca el registro diario de Atencion en una carpeta de color y se archiva en cartones Estadistica IESS(Afiliados)
en algun espacio del Departamento.

Fuente: autora (propuesta)
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

NOTA El &rea de Estadistica esta destinada a ingresar en la base de datos del Sistema del IESS la informacion principal de los pacientes que requieren atencion por el area

de emergencia.
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[(ﬂ]j MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cod:
(] ATENCION A PACIENTE POR EMERGENCIA | Facha:

& — )
IESS Verificacion Registro Patronal

Tabla N°50. Verificacion registro Patronal (antes)

Area responsable N° de personas Acciones

Historia laboral 2 v' Verificacion de documentos del empleador que
solicita cita médica.

Verificacion de pagos patronales.

Registro de informacién patronal al sector que
corresponde (publico, privado, o doméstico) en
el sistema de historia laboral, visto bueno.
Autorizacién de atencion médica.

Subir al sistema la factibilidad para la atencion
del servicio inmediato.

S

<

Grafico N° 33. Procedimiento de verificacion y registro patronal y autorizacion

INICIO

Verificacion de
documentos

l NO

Verificacion de
pagos patronales

]

Registro de
informacion
patronal

Autorizacion de
atenciéon médica

Factibilidad de
atencion médica

)
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[ﬂ.”x] MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cad:
& CERTIFICADO DE OBLIGACIONES PATRONALES | Fecha:

IESS

Tabla N°51. Certificado obligaciones patronales (proyeccion)

Area responsable N° de personas Acciones
v Recepcion de solicitud en el sistema.
v Verificacion de las obligaciones patronales e
impresion del documento.
Jefe del . . .,
v Registro de informacién patronal al sector que
Departamento de S . L
Estadistica 1 corresponde (publico, privado, o doméstico) en

el sistema de historia laboral.
v Emisién de certificado de cumplimiento

Gréfico N° 34. Certificado de obligaciones patronales

Recepcidn de
solicitud

o

Verificacién de
obligaciones

]

Registro de
informacién
patronal

Emisidn del
certificado de
cumplimiento

FIN ]
Fuente: autora (propuesta)
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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[% MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cod.
e

e VERIFICACION DE APORTES-RECAUDACION Fecha:

Tabla N°52. Verificacion de aportes-recaudacion

Area responsable N° de personas Acciones
v Recepcion y revision de aportes en el sistema.
v Verificacion y analisis en el sistema.
v’ Elaboracion de informes emitidos al area
Control Patronal financiera
v' Emisién de la verificacion de recaudacion
aportes en el sistema.

Gréfico N° 35. Verificacion de aportes-recaudacion

INICIO

Recepcién y
revision de aportes

l NO

Verificacion y analisis
en el sistema

]

Elaboracion de
informes

Emisiéon de a

verificacion de
recaudacion

[ FIN ]
Fuente: autora (propuesta)
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina
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[ﬂ;}] MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cod:
L CONTROL DE LA MORA PATRONAL Fecha:

)
IESS

Tabla N°53. Control de la mora patronal

Area responsable N° de personas Acciones
Ingreso al sistema de historia laboral.
Revisidn de glosas, titulos de crédito y convenios
administrativos.
v’ Constancia fisica de documentos.
3 v’ Actualizacién de registro de mora patronal en el
sistema.
v Emisioén del informe al area financiera

S

Mora patronal

Gréfico N° 36. Control de la mora patronal

INICIO

Ingreso al sistema
de historia laboral

Lo

Revisién de glosas,
titulos de crédito

]

Constancia fisica
de documentos

Actualizacion
del registro de
mora

Emision del
informante al area

Financiera

[ FIN ]
Fuente: autora (propuesta)
Investigado por: Viteri Borja, Ménica Paulina
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO h

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA
CARRERA DE CONTABILIDAD

ENCUESTA  ESTRUCTURADA PARA EL PERSONAL DEL
DEPARTAMENTO DE ESTADISTICA DEL IESS DE LA CIUDAD DE
AMBATO.

OBJETIVO: Analizar la incidencia del riesgo operacional, en el impacto ocasionado

en el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES
e Leadetenidamente las preguntas y escoja una sola respuesta.
e Marque con una X la respuesta de su eleccion.
e Responda la pregunta con la sinceridad y seriedad que amerita esta

investigacion.

CUESTIONARIO:

1) ¢La institucion maneja procedimientos para el proceso operativo en el
Departamento de Estadistica?
a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

2) ¢Opera el lider del Departamento de estadistica un manual de procedimientos que

detalle paso a paso el proceso a seguir para otorgar un mejor servicio al afiliado?

a) Siempre ()
b) A veces ()
c) Nunca ()
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3) ¢Con que frecuencia conoce usted que la institucién recibe quejas del

4)

5)

6)

7)

Departamento de Estadistica por parte de los afiliados?
a) Semanal ()
b) Mensual ()
c) Trimestral ( )
d) Anual ()

¢Se maneja controles internos en la institucién para monitorear los riesgos

operativos?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

¢Con que frecuencia se emiten los informes del riesgo operacional a la junta
directiva de control interno del IESS de la ciudad de Ambato?
a) Mensual ()
b) Trimestral ( )
()

¢) Anual

¢Cada que tiempo se evalla los procesos operacionales y sus observaciones a nivel
interno?

a) Semanal ()

b) Quincenal ( )

c) Mensual ()

d) Anual ()
¢Ha recibido capacitaciones referentes a su area de trabajo en el Gltimo afio?

a) Siempre ()

b) A veces ()
¢) Nunca ()
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8) ¢Cudl considera que es la principal causa de riesgo operacional la que esta
expuesto su institucion?
a) Demora en los procesos administrativos
b) Anacrdnica segregacion de funciones
c) Limitado control interno
d) Carencia de sistema de informacién

e) Rotacion del personal

AN AN AN AN N /S

f) Relaciones laborales y seguridad en el puesto

9) ¢Su formacion es aplicada para el cargo que desempefia?
a) Siempre ()
b) A veces ()
c¢) Nunca ()

10) ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones?
a) Semanal ( )
b) Quincenal ( )
c) Mensual ( )
d) Anual ()

11) ¢Existe una normativa de riesgos emitida por el IESS?

asi ()
b)No ( )

12) (Estaria dispuesto a colaborar con la institucion para implementar un manual de
politicas y procedimientos de mejora para reducir el riesgo operacional y brindar
servicios Yy atencion de calidad?

a) Siempre ()
b) A veces ()
c¢) Nunca ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

123



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO h

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA
CARRERA DE CONTABILIDAD

ENCUESTA ESTRUCTURADA PARA AFILIADOS QUE SOLICITAN
SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE ESTADISTICA DEL IEES DE LA
CIUDAD DE AMBATO.

OBJETIVO: Analizar la incidencia del riesgo operacional, en el impacto ocasionado

en el proceso de recaudacion del Hospital IESS de la ciudad de Ambato.

INSTRUCCIONES

e Leadetenidamente las preguntas y escoja una sola respuesta.
e Marqgue con una X la respuesta de su eleccion.

e Responda la pregunta con la sinceridad y seriedad que amerita esta

investigacion.
CUESTIONARIO:

1) Si ha recibido atencion directa por parte del personal del Departamento de
Estadistica. ¢Califique a la agilidad de la respuesta en su atencién y servicio?

a) Excelente ()

b) Muy buena ()

c) Buena ()

d) Deficiente ()
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2) ¢A su criterio la atencion en el Departamento de Estadistica que usted recibe es
terminante en su decisién de convertirse en un afiliado frecuente al IESS de la

ciudad de Ambato?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

3) Si hay contacto alguna vez con el servicio de atencion al afiliado. (A través de
que medio lo hizo?
a) Personal ()
b) Teléfono ()
c) Internet ()
()

d) Correo electronico

4) ¢Enrelacion a la eficiencia del personal del IESS? ;Qué cantidad de tiempo espera
para ser atendido con el servicio solicitado?
a) De 0 a5 minutos ()
b) De5al0minutos ( )
c) De10a 15 minutos ( )

d) Otro tiempo esperado porusted..............coeevivviiiininnnn.

5) ¢Considera usted que las instalaciones del Departamento de Estadistica son
adecuados para el correcto funcionamiento de la operacién en el IESS de Ambato?
a) Siempre ()
b) Aveces ( )
c)Nunca ( )

6) ¢Usted esta al dia en las obligaciones contraidas con el IESS?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()
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7) ¢Cree usted que el Departamento de Estadistica deberia contar con personal
especifico que se encargue de emitir el detalle del comprobante de recaudaciones
del IESS-Ambato?

a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

8) ¢Considera que el control interno al proceso de recaudacion es el adecuado por el
personal del Departamento de Estadistica del IESS-Ambato?
a) Siempre ()
b) A veces ()
c) Nunca ()

9) (Cree que el personal que concede el detalle de comprobantes de pago a los
afiliados esta totalmente capacitado en sus funciones?
a) Siempre ()
b) A veces ()
¢) Nunca ()

10) ¢Considera que se hallan claramente definidas las funciones para el area de

estadistica?

a) Siempre ()
b) A veces ()
c) Nunca ()

11) ¢Piensa que es justo, la no atencion de los servicios que ofrece el IESS, cuando
el empleador se encuentra en mora?
a) Si ()
b) No ()
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12) ¢Cual considera que es la principal causa de riesgo operacional a la que esta
expuesto el IESS-Ambato?
a) Demora en los procesos administrativos
b) Anacroénica segregacion de funciones
c) Limitado control interno
d) Carencia de sistema de informacién

e) Rotacion del personal

AN AN AN AN N /S
N/ N N N N N

f) Atencidn y servicio al afiliado

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
UNIDAD ACADEMICA DE TITULACION

Objetivo: Analizar la incidencia del Riesgo Operacional, en el impacto ocasionado en
el proceso de recaudacién del Hospital IESS de la ciudad de Ambato para mejorar su

organizacion administrativa y crecimiento institucional.

Alcance: Mediante el presente Check List (lista de verificacion) se pretende hallar
las distintas falencias que hay dentro del riesgo operacional administrativo y el proceso
de recaudacion por parte del personal del Departamento de Estadistica del IESS, de
esta observacion se procede a cumplir con el segundo objetivo y por ende a establecer

una alternativa de solucién basandose en las encuestas realizadas.

CHECK LIST (lista de verificacion)

CONTROL PROCESO INDICADORES Valoraciéon Observaciones

zZ
©)

Recaudacion patronal Sl |

1. El control del proceso de recaudacion se realiza
mediante la recepcion y revision de documentos.

2. Elcontrol del proceso de recaudacion verifica y analiza
la atencion y servicio al afiliado en el sistema en red

A veces pero
no existe red

3. La institucion cuenta con procedimientos  para
garantizar la calidad y evitar riesgos operacionales
administrativos

4. Se ha delegado un responsable que verifique el trabajo
mensual del personal sobre el proceso de recaudacion
patronal

5. La operacion administrativa realizada en el A veces
Departamento de IESS es justo a tiempo.
6.  Se cubre las necesidades de los afiliados en atencion y

servicio emergente a pesar de estar en mora.

7. Deja constancia en sus horas de trabajo un informe
sobre el trabajo ejecutado para el siguiente personal de
turno

Administrativo

8.  Existen procedimientos establecidos para el control de
Registros Operacionales y Recaudacion de Aportes

Riesgos Operacionales

9. Existe y se mantiene la comunicacion interna en el
Departamento de Estadistica

10. Se mide la satisfaccion del cliente

11. Existe personal permanente en el area de estadistica

12.  Se ha realizado una indagacion interna en cada puesto
laboral

w

TOTAL:

.l B
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CHECK LIST (lista de verificacion)

7. Se ha determinado tiempos y movimientos en la
atencion y servicio al afiliado.

CONTROL PROCESO INDICADORES Valoracién Observacion
Gestion Administrativa SI ‘ NO
No en su total
1. Lainstitucion cuenta con personal calificado en el por la frecuente
departamento de estadistica rotacion de
personal
2. Lainstitucion realiza capacitaciones al personal de Una vez al afio
estadistica | |
3. Existe un manual de procedimientos para el area de
estadistica
% 4. EXxisten registros o sistemas contables que evidencien el | |
s ° control del proceso de recaudacion.
2 2 5. Seidentifica con exactitud al personal que forma parte |
© g de la mano de obra directa y mano de obra indirecta.
8 2 6. Se utiliza tarjetas de reloj para el registro del personal que .|
2 g labora en el &rea de estadistica |
2 g
2
o4

8. Las papeletas de comprobantes de pago son realizados
en base al sistema en red en el IESS.
9. Existe un reglamento sobre el riesgo operacional y ‘

recaudacion de aportes en el IESS para procesar las
funciones y mejorar la organizacion institucional.

10. EIl Departamento de Estadistica trabaja en equipo con
departamentos afines para procesar las recaudaciones y
emitir informes de trabajo.

11. El personal de estadistica esta capacitado en como
manejar el riesgo operacional administrativo y emitir
comprobantes para las recaudaciones.

No en un 100%

TOTAL:

~

Fuente: IESS- Ambato. Dpto. Estadistica
Elaborado por: Viteri Borja, Monica Paulina

Analisis critico:

Como se puede visualizar en la tabla anterior, se ha procedido a realizar un CHECK
LIST (lista de verificacion) el cual refleja que existe inconsistencias respecto al
proceso de recaudacion patronal y a su respectiva gestion administrativa, en donde sus
indicadores reflejan que en su mayoria solo se cumple en teoria pero no en la practica
operativa; es decir, no se da un adecuado monitoreo, seguimiento y control de su
cumplimiento, y a la vez no existe un manual de procedimientos para el area de
estadistica lo que da lugar a que el personal no se encuentre aun totalmente capacitado
para cumplir a cabalidad sus actividades lo que ocasiona retraso y deficiencia en la

cultura de atencion y servicio al usuario.
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HOSPITAL DEL IESS

Ambato-Tungurahua
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