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Luego de haber realizado el trabajo de investigagiéen base a los resultados
obtenidos del mismo de acuerdo a las herramientaertuestas, y a las
necesidades del Departamento de PrestacionesRfeOIS se concluye que dicho
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INTRODUCCION

La busqueda de una organizacion de calidad essaguestada sobre la necesidad de
alcanzar una gestion, basada en procesos queédiltta manera adecuada, produzca
resultados satisfactorios expresados por los asgégside un servicio de prestaciones
de extraordinaria calidad. Esta Gestion de Calidlathl es entendida como un
conjunto de técnicas de organizacion orientadas @btencion de los niveles mas

altos de calidad en una empresa.

En el Capitulo 1, se describe la continua probtea@enerada en este departamento
debido a la demora en los tramites para el otomgaimide un crédito, la duplicidad
en las actividades del personal y el desperdicitietiepo y recursos , es decir por un
lado personal que no responde eficientemente aelessidades de la organizacion y
genera altos costos de ndmina, y por otro el usecesario de papeleria y recursos
técnicos que estan siendo mal utilizados, lo queftga en un malestar generalizado

de los afiliados que hacen uso de este servicio.

El Capitulo 2, resefia el marco teérico y metodalogiel trabajo, el mismo que se
describe de investigaciones previas que servirdogerte a la nueva investigacion,
la fundamentacion filosofica que guiara la investign, la fundamentacion legal
constituida por normativas referentes a la Norm@ @901 — 2008, la hipotesis que
describe la aseveracion fundamentada sobre lalpasilacion entre variables del
problema y su sefialamiento, la modalidad cuant#tagl tipo de trabajo descriptivo,
la referencia estadistica aplicada para la recidlecce la informacion esta

determinada por la poblacion, muestra del persalealla Policia Nacional del

Ecuador, y el disefio experimental, sera la metaiala utilizar en la investigacion.

El capitulo 3, indica los resultados de la enaesplicada en los Comandos
Provinciales y Unidades Operativas de la Policiéval nacional, con el objetivo de

recaudar informacion especifica de los servicios guesta el Departamento de



Prestaciones del Instituto de Seguridad SocialadBdlicia Nacional ISSPOL, los
resultados que emita la encuesta nos permitirdifidan si adoptar un sistema por
procesos permitird contar con una organizacionesfie y organizada que responda a
las necesidades reales de los afiliados del Ibstita muestra a utilizarse en la
investigacion es de 381 encuestas a realizarseshr@Ecional de forma aleatoria a los

Policias afiliados.

En el capitulo 4, se manifiestan las conclusionegsegomendaciones de la
investigacion, en donde la aplicacion de un sistdrasado en procesos y el
cumplimiento de las normas de calidad 1SO.9001828mitira al Departamento de
Prestaciones del Instituto de Seguridad Social aléPdlicia Nacional ISSPOL,
redisefiar su estructura y desarrollar un Sistem@eftion de Calidad que satisfaga
los requerimientos de la Institucion y de susaditis, siendo este desarrollo un plan
piloto que facilitara la aplicacion de un sistemar procesos en todos los
Departamento del Instituto con lo cual se contara estructuras de calidad, atencion
de primera y con productos de excelencia. En egp@uio se da cumplimiento a
todos y cada uno de los requisitos que demandartaanIlSO 9001:2008, la base del
Sistema de Gestion de la Calidad que se centraodostlos elementos de
Administracion de Calidad con los que una orgamiradebe contar para tener un

sistema efectivo que le permita estandarizar Susep0s.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE GESTION DEL DEPARTAMENTRE
PRESTACIONES DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DEALPOLICIA
NACIONAL (ISSPOL) Y PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEA NORMA
ISO 9001 — 2008.

LINEA DE INVESTIGACION CON LA QUE SE RELACIONA

Emprendurismo, Productividad, Mercados y Sociedad

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La estructura organica existente en el Departam@atBrestaciones del Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional ISSPOLjni#d en base a funciones ha
desarrollado una area que es incapaz de cumplitosorequerimientos y exigencias
gue permita un eficiente manejo y administracioodeprestamos y requerimientos
del personal afiliado, aspecto que ha generadodgsarproblemas debido al

crecimiento Institucional.

La basqueda de una organizacion de calidad estaguestada sobre la necesidad de
alcanzar una gestion, basada en procesos queédiltta manera adecuada, produzca

resultados satisfactorios expresados por los asggsiide un servicio de prestaciones



de extraordinaria calidad. Esta Gestion de Calidlathl es entendida como un
conjunto de técnicas de organizacion orientadas @btencion de los niveles mas

altos de calidad en una empresa

La continua problemética generada en este departandebido a la demora en los
trAmites para el otorgamiento de un crédito, lalididad en la actividades del

personal y el desperdicio de tiempo y recursosmatela una mayor preocupacion
respecto a estos graves problemas y, en miras stmbuna solucion inmediata se
hace indispensable realizar un redisefio de laatsteuorganica del Departamento de
Prestaciones para pasar de una estructura piramitlaicional a un sistema por

procesos que permita contar con una organizacigremrte y que responda a las
necesidades reales de los afiliados del InstitetdSdguridad Social de la Policia
Nacional ISSPOL.

Se ha detectado por simple observacion que el Repanto de Prestaciones del
ISSPOL presenta problemas de desperdicio de reswgsalecir por un lado personal
gue no responde eficientemente a las necesidadiesalganizacion y genera altos
costos de ndmina, y por otro el uso innecesaripageleria y recursos técnicos que
estan siendo mal utilizados, lo que se refleja emrmalestar generalizado de los

afiliados que hacen uso de este servicio.

Se identifican como causas de este problema, ta f&& planificacion en las
actividades de este departamento, asi como lasieexia de un modelo de
organizacion que garantice el flujo de los proceBus otro lado la falta de control
por parte de las autoridades y directivos ocastrealos empleados realicen tareas

repetitivas.

De continuar esta realidad, la institucion perdelientes que son los afiliados porque
estos prefieren solicitar créditos en otras insititoes financieras o acudir al crédito



informal. Ademas el presupuesto de la instituciéstidado a los créditos quedaria

sin ejecutarse y el flujo de fondos dejara de sstesible en el tiempo.

El ISSPOL ofrece como beneficios para sus afiliglases de vivienda que ante esta
realidad no se terminarian de vender generandorsioves pasivas con sus

respectivos costos de mantenimiento.

Se plantea como solucién a este problema la aplicatel sistema de Gestién de
Calidad ISO 9001 — 2008 en el departamento.

FORMULACION DEL PROBLEMA.-

¢,Cual es la razon para que los procesos del Departa de Prestaciones del
ISSPOL no funcionen eficientemente y existan qudmdos afiliados del ISSPOL

gue hacen uso de estos servicios?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

- ¢Como se encuentra organizado el Departamento dstaBiones del
ISSPOL?

- ¢ Qué problemas detectan los afiliados y usuarieéstdeservicio?

- ¢ Cuales son las causas para que los procesosrdamiento de créditos no
sean agiles en la institucién?

- ¢ Qué modelo organizacional podria mejorar la gest&los procesos de este

departamento?



CONTEXTUALIZACION

MACRO CONTEXTO

Administracion de Empresas.- La administracionrdééi como el proceso de disefar
y mantener un entorno en el que, el trabajo enpecalicance con eficiencia metas y
objetivos planificados dentro del contexto orgaciaaal.

MESO CONTEXTO

Productividad.- La productividad en términos organionales es sinénimo de
rendimiento. En un enfoque sisteméatico ser prodaaton una cantidad de recursos
en un periodo de tiempo, mide el maximo de berefigue se puedan alcanzar.

MICRO CONTEXTO

Gestion de Calidad.- Un Sistema de Gestion de |ad#&th es una estructura

operacional de trabajo, bien documentada e intagrdds procedimientos técnicos y
gerenciales que asegure la satisfaccion del cligt@os costos para la calidad, en
general la Gestion de Calidad se puede definir celnagpecto de la Gestion General
de la organizacién que determina y aplica la Ralitie la Calidad con el objetivo de
orientar las actividades del Departamento paranebtg mantener el nivel de calidad

del servicio, de acuerdo a las necesidades deldifil



CUADRO N° 1

ANALISIS CRITICO

DIAGNOSTICO CAUSAS PRONOSTICO

CONTROL

Desperdicio de Recursos | No existe organizacion en el| Afiliados que prefieren

trabajo del personal gestionar créditos en otras
Personal con tareas repetitival instituciones
No se planifican las
Malestar en los afiliados actividades a realizarse Disminucién del flujo de

créditos de la institucion.
Demoras innecesarias
Exceso de documentacion Incumplimiento del
presupuesto

No se ejecutan controles de
los procesos por parte de lag Los planes habitacionales
autoridades. ofrecidos no se comercializan
dentro de los tiempos previstos

Sistema de Gestion de la
Calidad, basado en las Normas
1ISO 9001-2008

- Procesos
- Procedimientos
- Instructivos

Elaborado por: Kleber Enriquez
Fuente: Autor




DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

Dentro de los limites tedricos aplicables a la stigacion que permitan diagnosticar
la situacion actual y los problemas en el Departamnde Prestaciones en el Instituto
de Seguridad Social de la Policia Nacional, la iBegtor Procesos es la forma de
ordenar toda la organizacion como un sistema gltmionado de procesos que
contribuye conjuntamente a incrementar la satigaccdel afiliado. Las

organizaciones deben redefinir sus estrategiassypsocesos con la finalidad de
lograr un uso eficiente de sus recursos y aumertdadproductividad, la base
fundamental para ello es un Sistema de Gestion a&dad ya que crea los
fundamentos esenciales para la toma de decisiaszglas en el conocimiento, por
este motivo y en pro del mejoramiento del desempégiolos procesos en el
Departamento de Prestaciones se debe implement&istema de Gestion de la
Calidad basado en las Normas ISO 9001-2008 que itpernestandarizar y

documentar las actividades departamentales.

ESPACIAL.

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidaddmaen las Normas ISO 9001 —
2008, para el Departamento de Prestaciones ddutostle Seguridad Social de la
Policia Nacional ISSPOL, se llevara a cabo en eoseentro Norte de Quito, Av.
De los Shyris 39-67 y el Telégrafo, siendo su dlapegeneral el conceder proteccion
integral al asegurado y a su familia, para mejtaacalidad de vida del colectivo

policial, basado en los principios de solidaridandtegralidad.

TEMPORAL.

El levantamiento de informacion en el Departamel&d’restaciones del Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional ISSPOLdit@mna validez de doce meses a



partir de la realizacion de este proyecto y la aizacion de las versiones en la

documentacion cada vez que los procesos lo requiera

JUSTIFICACION

JUSTIFICACION TEORICA

La investigacion propuesta busca, mediante la ddtranion de procesos gestionar
integralmente cada una de las actividades que ehramento de Prestaciones
realiza. Esta metodologia cuyo objetivo es mejailadesempefio (Eficiencia y
Eficacia) a través de la gestion de los procesebg dlisefiar, modelar, organizar,
documentar y optimizar de forma continua cada uealak actividades del

Departamento de Prestaciones del Instituto de #kglBocial de la Policia Nacional
ISSPOL. Siendo la norma ISO 9001:2008 la baseisteinsa de gestion de la calidad
ya que es una norma internacional y que se cemiréo@os los elementos de
administracion de calidad con los que una orgaiiinadebe contar para tener un

sistema efectivo que le permita estandarizar sasepos.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para lograr el cumplimiento de los objetivos deél@i® se acude a la utilizacién de
técnicas de investigacion que permitan definir @slddon los procesos que se
encuentran insertos en el Departamento de Presésgia través de la aplicacion de
la encuesta y su tabulacion en el software SPSfusea levantar informacién del

departamento, conocer los procesos implicitosjzegalin diagnostico para conocer
la realidad del Departamento de Prestaciones détuto de Seguridad Social de la
Policia Nacional ISSPOL y determinar el alcancerddisefio que contribuira a la

calidad en sus servicios. .



JUSTIFICACION PRACTICA

La estructura que se ha venido empleando actuadmeos indica que los
procedimientos han sido lentos e ineficientes, daradla funcionario perteneciente al
Departamento de Prestaciones brinda el servicio pafsonal afiliado sin
conocimientos técnicos, procedimientos e instrostivafectando y retrasando la
aprobacién de créditos y demas actividades poudy gs indispensable buscar una
alternativa de desarrollo organizacional que perniiba administracion técnica,
profesional y sistémica a través de la implemedtade una estructura basada en

procesos, que permitan alcanzar las metas de En@gegion.

El sistema Funcional aplicado en el DepartamentBrdstaciones al desarrollar sus
actividades ha llegado a colapsar evidenciandosesenie de errores durante su
ejecucion con resultados deficientes. Las orgaminas que aprenden estan en
constantes procesos de cambio para su mejoramiargplicacion de una estructura
enfocada en procesos apoyard a dicho mejoramiem® eina herramienta basica
para alcanzar dinamismo, eficiencia y calidad es $ervicios que presta el
Departamento de Prestaciones del Instituto de #kglBocial de la Policia Nacional
ISSPOL.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Analizar el funcionamiento administrativo del Depanento de Prestaciones del
Instituto de Seguridad Social de la Policia Nadid88POL, con el fin de determinar
las causas de su ineficiencia operativa debido detaora en los tramites para el
otorgamiento de un crédito, la duplicidad en laivadades del personal y el
desperdicio de tiempo y recursos, y plantear ateras de mejoramiento en su
gestion basados en la Norma Internacional de Estanagdion ISO 9001-2008.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar un diagnostico para conocer la realdiElddepartamento de Prestaciones

y determinar el alcance del redisefio para contrédbia calidad en sus servicios.

Determinar las herramientas basicas para el lewvéetdo de procesos, disefar el
mapeo de procesos, levantar los diagramas de ffugaborar los instructivos de
cada subproceso a fin de contar con procedimiemtesuados en el Departamento de

Prestaciones.

Determinar cudles serian desde la perspectivdideteslos problemas a solucionarse

en este departamento para mejorar la gestion deéddgos.

Determinar cuales son los requisitos minimos parenplementacion de un sistema
de Gestion de la Calidad basado en las normas 0590 92008
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CAPITULO I

MARCO TEORICO Y METODOLOGIA

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS/ ESTADO DEL ARTE

En la tesis del Dr. NAVARRETE RIVADENEIRA Jorge (@®), realizada en la
Direccidn General de Personal de la Policia Natialescribe la problematica de la
institucion sobre la estructura organica existemntéa Direccion General de Personal
de la Policia Nacional, definida en base a fun@gdmedesarrollado una organizacion
gue es incapaz de cumplir con los requerimientosxigencias que permita un
eficiente manejo y administracion del personal,ea8p que ha generado grandes

problemas debido al crecimiento Institucional.

Siendo su principal objetivo el Efectuar el redsei@ la estructura organizacional de
la Direccion General de Personal de la Policia feadj utilizando la metodologia
por procesos para fortalecer los procedimient@sniols, alcanzar un posicionamiento
como socio estratégico de la Comandancia Generaldds un mejor servicio a
nuestros clientes internos y externos y alcanz&seificacion 1ISO 9001-2000, en

beneficio de la Institucion y de la seguridad cilatza.

Su principal base teorica esta direccionada en tqda organizacién con una
estructura administrativa que tenga plenamentélesida su Mision , Vision asi
como sus objetivos, esta sustentada en sus recousoanos, si consideramos su
desarrollo como una necesidad debemos determina@ndeses de calidad y

capacidad en la prestacion de servicios, buscandwaalacion armonica dentro de un
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nuevo contexto sustentado en una estructura pocepos que genere una

organizacion de calidad; para ello se analizarmedss relacionados con la

administracion por procesos en los cuales se caragidos esquemas de organizacion
propuestos por los Autores: Hammer, Mintzbergt sté?o

La necesidad de estrategias de desarrollo e implaeién de un modelo flexible que

permita a la institucion incorporar la gestién poscesos bajo un sistema de calidad

para alcanzar la Certificacion 1ISO-9001-2000.

Llegando a la conclusion que la Direccion GeneeaPdrsonal de la Policia Nacional
del Ecuador es la organizacion responsable de Ilmiistracion del Recurso
Humano Policial del diagnostico realizado, se deilg® un grave problema de
estructura que podria llegar a colapsar de no smnias medidas respectivas para
cambiar de un esquema funcional, a un sistema ste&geor procesos, presenta un
nivel de eficiencia del 17% con alto riesgo de dsae incapacidad para administrar

el Recurso Humano.

La falta de un marco juridico adecuado en relagda normativa necesaria para
ejecutar los cambios necesarios de la estructuganacional de un sistema
funcional a la gestion por procesos es un limitgoie debe superarse para trabajar en

el enfoque basado en procesos.

Otro documento que antecede la investigacion eJesis de la Ing. AVILA

SANCHEZ Maria Isabel, (2004) realizada en el CeBuocativo Santa Maria de la
Ciudad de Bogota en Colombia, en la cual su temal &isefio de un Sistema de
Gestion de Calidad en el Centro Santa Maria mesliardplicacion de la Norma ISO
9001:2000 , teniendo como objetivo principal eldbiar un Sistema de Gestion de
Calidad en el Centro Santa Maria aplicando la Not8@ 9001:2000, buscando
determinar los requerimientos de formacién acadgémgide infraestructura de los

clientes del Centro Santa Maria, documentar losgs@s involucrados dentro de la
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cadena de valor que se relacionen directamentelcdistema de Gestidn de Calidad

y los documentos requeridos por la Norma.

Basados en la teoria que describen a la calidad contérmino que se encuentra en
diversos contextos y busca transmitir la imagemlde mejor, es decir, una idea de
excelencia. Este concepto representa el como lexeonsas para que predomine la
preocupacion por satisfacer las necesidades delieges y mejorar cada dia los
procesos y sus resultados. Actualmente la concemiédcalidad ha evolucionado
hasta convertirse en una forma de gestion quednte el concepto de mejora
continua en cualquier organizacion y a todos leslas de la misma, y que afecta a

todas las personas y a todos los procesos.

Los objetivos que fundamentalmente justifican éenés de las empresas por la
calidad son: en primer lugar, buscar la satisfacdél cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades yceadpeas; en segundo lugar orientar
la cultura de la organizacion dirigiendo los estoer hacia la mejora continua e
introduciendo métodos de trabajo que lo facilitenfinalmente motivar a sus

empleados para que sean capaces de producir preduservicios de alta calidad.

Evolucién histérica.

En el sector industrial el interés por la calidad isici6 sobre todo como una
estrategia defensiva de muchas empresas para eesslys problemas de
competitividad de productos, sus dificultades d&lpccion internas y sobre todo con
la idea de que podia servir para reducir costogpdEsesta razoén por la que en la
actualidad hay quienes todavia identifican la ealidon la reduccion de costos.
Superada la fase defensiva en el sector industtiaiferés por la calidad de muchas
empresas obedecid a su necesidad de encontrarstratega para continuar en el
mercado. El objetivo que se perseguia entoncesasegurarse unos niveles

determinados de productividad y competitividad gasibilitaran la supervivencia de
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la empresa. Desde esta perspectiva la Calidad tm afecta a los aspectos
estrictamente técnicos de los productos o de lngcass, también se nota su efecto
en las relaciones de la empresa con sus clientss lp que éstos esperan de las

empresas.

Actualmente para muchas compainiias, la preocupacibta calidad se traduce en
una estrategia con la que competir en su mercadmlidad se ha convertido en una
necesidad estratégica y en un arma para sobreeivirMercados altamente
competitivos. La empresa que desea ser lider datber ué espera y necesita su
clientela potencial, tiene que producir un buendpoto, debe cuidar las relaciones
con sus clientes y, para lograrlo, es comun que laeyempresas vinculen su
estrategia de mercadeo a su sistema de calidadjuaual término de calidad sea
utilizado por un sinnimero de personas, cabe mpiarSste no es entendido por todo
el mundo por igual. Para el experto, productor av@edor de un servicio, calidad
significa fundamentalmente qué y como es ese ptodes decir, la efectividad). En
otros términos, lo que el cliente realmente "seallePara el cliente, en cambio, lo
importante es para queé le sirve y si respondiGsaneaesidades y expectativas, lo que
podemos definir como su satisfaccion o utilidadaRd empresario, 1o importante es

la relacion coste-beneficio 0, en otros términagficiencia que se alcanza.

La Gestion de Calidad Total es entendida como umjuoto de técnicas de
organizacion orientadas a la obtencion de los esvehas altos de calidad en una
empresa. Estas técnicas se aplican a todas lagladés de la organizacion, lo que
incluye los productos finales, los procesos de iEabion, la compra y manipulacién
de los productos intermedios, todos los procesasedecio asociados a la venta 'y a

todos los clientes (internos y externos).

La Calidad Total puede entenderse como una estatigy gestion de toda la
empresa, a través de la cual se satisfacen lasidades y expectativas de los

clientes, de los empleados, de los accionistas Igt deciedad en general, por medio
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de la utilizacion eficiente de los recursos de giispone: personas, materiales,

tecnologias, sistemas productivos y otros.

Del Control de la Calidad a la Calidad Total

Aungue en Estados Unidos y Europa el control deladlha formado parte de la
industria durante su reciente historia, el may@ad®llo de las modernas técnicas de
calidad y, en concreto, del enfoque que se endlaimael titulo de Calidad Total, se
produjo como consecuencia de la transformacionadandustria japonesa tras la

Segunda Guerra Mundial.

Se hace referencia a Control de la Calidad cuandjué interesa es comprobar la
conformidad del producto con respecto a las espacibnes de disefio del mismo. El
objetivo de las acciones de control de la calidagsiste en identificar las causas de
la variabilidad para establecer métodos de cormeacgide prevencion y para lograr

gue los productos fabricados respondan a las digpeanes de disefio.

Los principios de la Calidad Total incluyen: ejeamplad de la direccion,
preocupaciéon por la mejora continua, adhesion destdéos profesionales, cambio en
la cultura de la organizacion para introducir y pantir los valores de la
preocupaciéon por la mejora, evaluacién y planiii@acde la calidad, rapida
circulacion de la informacion, incorporacion delnfiu de vista del cliente, e

importancia del cliente interno.

La organizacion Internacional para la estandaradinternational Organization for
Standarization ISO) tuvo sus inicios en 1926 cuaR8gpaises se reunieron para
fundar la Federacion Internacional de los Comitasidhales de Normalizacion, ISA
(International Standardizing Associations). Estgaaismo fue sustituido en 1947
por la ISO, cuya sede esta situada en Ginebra. gaidamiembro esta representado

por uno de sus institutos de normalizacién, y sepmomete a respetar reglas
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establecidas por la ISO relativas al conjunto denlarmas nacionales. La ISO es un
organismo consultivo de las Naciones Unidas. Hogliares un organismo de alcance
mundial encargado de coordinar y unificar las nermacionales, agrupando a 146
paises. La mision de la ISO es promover el desardd la estandarizacion y las
actividades con ella relacionada en el mundo coma en facilitar el intercambio de
servicios y bienes, y para promover la cooperaeidria esfera de lo intelectual,
cientifico, tecnologico y econdmico. Todos los #&jals realizados por dicha
organizacion resultan acuerdos internacionales clesles son publicados como

Estandares Internacionales.

En Conclusion: El sistema de Gestion de CalidadCgeitro Santa Maria fue basado
en la Norma 1SO 9001:2000 utilizando como basesteéMa de Calidad ya existente
en el Centro. Esta norma internacional planteadgsisitos empleados para cumplir
eficazmente los requisitos del cliente y los reglatarios aplicados para asi
conseguir la satisfaccion del cliente. Por estaommazse determinaron los

requerimientos de los clientes (estudiantes, patedamilia, empleados docentes de
areas especializadas, directores de grupo, em@eada administrativa, empleados
servicios generales y directivas) en cuanto a fordna académica y de

infraestructura.

FUNDAMENTACIONES

El proyecto busca examinar analitica y criticameate el contexto de un mundo
globalizado, la gestion por procesos, el SistemaGdstion de la Calidad y la
aplicacion de cada uno de los requisitos necesgaosa la implementacién de la
Norma ISO 9001 — 2008, lo cual permita estandaradm@cumentar y medir la gestion

gue cada Departamento.
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FUNDAMENTACION LEGAL

La fundamentacién legal para la investigacién ypsopuesta de aplicacion es la
Norma I1SO 9001-2008, la misma que fue elaboraddapOrganizacion Internacional
para la Estandarizacién, y especifican los redqssitnecesarios para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la &ahlig su correspondiente
certificacion, los requisitos a cumplir son los e definen a continuacion en los

siguientes capitulos y que la pagina oficial da estitucion describe (www.iso.org).

- Objeto y campo de aplicacion.

- Normas para consulta

- Términos y definiciones

- Sistema de Gestion de Calidad

- Responsabilidades de la Direccion
- Gestion de los recursos

- Realizacion del producto

- Medicion, andlisis y mejora
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MARCO CONCEPTUAL

La familia de Normas ISO 9000 conforman un sistel@agestion de calidad cuya
aplicacion garantiza el control de las actividadeésinistrativas, técnicas y humanas

de las organizaciones que inciden en la calidgora@uctos y servicios.

La familia de las normas ISO 9000 se han elabopata asistir a las organizaciones
en la implementacion y la operacion de sistemaged#ion de calidad eficaces, su
principal proposito es el de establecer, mantenefogumentar un sistema que

asegure la calidad final de un proceso.
A partir de la actualizacion 2000, la serie de remni80O 9000 consta de:

La NTC-ISO 9000 que establece los conceptos, pimsi fundamentos y
vocabulario de sistemas de gestion de calidad

La NTC-ISO 9001 especifica los requisitos paradistemas de gestion de calidad
aplicables a toda organizacion que necesite deanagtrcapacidad para proporcionar
productos que cumplan con los requisitos de sestels y los reglamentarios que se

les sean de aplicacion y su objetivo es aumentatisfaccion del clientel.

La Norma ISO 9004 que proporciona una guia paranaregl desempefio del sistema

de gestion de calidad.

ISO 19011 en su nueva version 2011: Especificadqguisitos para la realizacion de
las auditorias de un sistema de gestion ISO 9@@inpién para el sistema de gestion

medioambiental especificado en ISO 14001.

La ISO 9000 es el resultante de las acciones ysitames durante la segunda guerra
mundial. Debido a la ausencia de procesos y produenh el Reino Unido se
adoptaron las normativas, las cuales se iniciaron ta normalizacion de

procedimientos en los procesos de fabricacionpedaion y realizacion.
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La norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organimadidernacional para la
Estandarizacion (ISO), especifica los requisitosa pm Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) que pueden utilizarse para su apfioadnterna por las
organizaciones, sin importar si el producto o s#ovio brinda una organizacion
publica o empresa privada, cualquiera sea su tampaii@ su certificacion o con fines

contractuales.

De todo este conjunto de Normas, es ISO 9001 lagntene el modelo de gestion,

y la Unica capaz de certificarse.

HIPOTESIS DE TRABAJO

En el Departamento de Prestaciones del ISSPOLeexpbblemas organizacionales
relacionados con la incorrecta gestion de los paxeperativos que deviene en una
mala atencion al afiliado que expresa un alto nidesldescontento ante el servicio,

prefiriendo acudir a otras fuentes de financianaient
SENALAMIENTO DE VARIABLES

Variable Independiente: La variable independiemte pa investigacién se basa en el
modelo bajo el cual trabaja actualmente el Depantdionde Prestaciones del Instituto

de Seguridad Social de la Policia Nacional.

Variable Dependiente: La variable dependiente detexda para el desarrollo de la
investigacion estad basada en la ineficiencia enplosesos organizacionales y de
gestion en el Departamento de Prestaciones deéfubostle Seguridad Social de la

Policia Nacional.
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ENFOQUE DE LA MODALIDAD (CUANTITATIVA O CUALITATIVA )

El Enfoque de la modalidad para el desarrollo dmvastigacion es lanodalidad
cuantitativa en la que se recogen y analizan datos cuantitatiobre variables. La
investigacion cuantitativa trata de determinardarta de asociacién o correlacion
entre variables, la generalizacion y objetivaci@los resultados a través de una

muestra para hacer inferencia a una poblacion dediitoda muestra procede.
TIPOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Para la investigacion el tipo de trabajo a utilizgardetipo descriptiva que consiste
en llegar a conocer las situaciones, costumbresityides predominantes a traves de
la descripcidn exacta de las actividades, objgtas;esos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccion de datos, sino a la pradite identificacion de las relaciones
gue existen entre dos 0 mas variables. Este tipondsstigacion que describe de

modo sistematico las caracteristicas de una pdiniasituacion o area de interés.

REFERENCIA ESTADISTICA (POBLACION Y MUESTRA; DISENO
EXPERIMENTAL)

La referencia estadistica a utilizarse para laleecdn de la informacién esta
determinada por la poblacion y muestra del persdeala Policia Nacional del
Ecuador y afiliados del Instituto de Seguridad S8dSSPOL

POBLACION.- El total del personal de la Policia Meal del Ecuador al 2012
segun su péagina Web (www.policiaecuador.gob.eajeed1154 miembros, de los
cuales 3123 son Oficiales y 38031 son clases gipslitodos afiliados al Instituto de

Seguridad Social de la Policia Nacional ISSPOL{seg muestra en el cuadro N°

21



CUADRO N° 2

NUMERO DE POLICIAS A NIVEL NACIONAL

GRADO NUMERICO

General Inspector 4
General De Distrito 5]
Coronel 102
Teniente Coronel 285
Mayor 428
Capitan 423
Teniente 883
Subteniente 991
SUBTOTAL OFICIALES 3.123
Suboficial Mayor 27
Suboficial Primero 285
Suboficial Segundo 1.41
Sargento Primero 1.272
Sargento Segundo 4.038
Cabo Primero 4.942
Cabo Segundo 19.905
Policia 6.052
SUBTOTAL CLASES Y POLICIAS 38.031
TOTAL 41.154
Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Policia Nacional

MUESTRA.- Para calcular el tamafio de la muestrdosea como referencia la

formula que se describe en la parte inferior, donde

Ngiz®
n= - —
(N —1)e?+ o?Z*
== (.05
M= 41154
0= 0.5
Confianza = 95

Areaalaizquierdade- Z| 0.025

-Z -1.98
l 1.96
Muestra 381 Encuestas
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La muestra a utilizarse en la investigacion es 8& éncuestas a realizarse a los
afiliados a nivel nacional del Instituto de SegaddSocial de la Policia Nacional en

cada uno de los Comandos Provinciales y Unidadesaiyas.

DISENO EXPERIMENTAL

Con la determinacion de la muestra es necesariizaee8881 encuestas a los
miembros de la Policia afiliados al ISSPOL a nivational, para ello se ha tomado
en consideracion los Comandos Provinciales y Umiglddperativas donde prestan
sus servicios. La difusion del documento se laizaa por medio del correo

electrénico del ISSPOL (jnavarrete@isspol.gojy.giceccion electrénica del Coronel

Jorge Navarrete Rivadeneira, Director del Institd¢oSeguridad Social ISSPOL, a
cada uno de los Comandantes y Jefes quienes saréndargados de repartir estas
encuestas a los miembros policiales de su judmatteniendo como plazo
aproximadamente diez dias para el reenvio de danmafcion por este mismo medio o

por el servicio de Courier interno de la Policiaciaal al ISSPOL.

La difusion de las encuestas se realizara de azuarccuadro N°° a las 25

dependencias policiales a nivel nacional.
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CUADRO N° 3

POLICIA NACIONAL DEL ECUADOR

Comandos Provinciales ¥ Unidades | Numero de | Numero de
Operativas Policias Encuestas
Agrezadurias 29 2
Pichincha 13423 123
Guavas 8480 79
El Cro 1254 11
Mlanaki 2533 23
Chimborazo a70 g
Armay 1494 14
Loja 103 10
Los Fios 753 6
Tungzurahua 1182 11
Carchi 370 3
Bolivar 562 3
Imbabura 1018 g
Cotopax 821 8
Esmeraldas 1484 14
Cafiar 428 L
Pastaza 369 3
Morona Santiazo 278 3
Zamora Chinchipe 372 3
Galapazos 186 2
Napao 300 3
Sucumbios 703 7
Francisco de Orellana 373 3
Santo Domingo de los Tsachilas 1091 10
Santa Elena 128 i
TOTAL 41154 181
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Policia Nacional

PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION (METODOS, TEWCAS E
INSTRUMENTOS)

- Meétodo Deductivo
- Técnica Muestreo

- Instrumento Encuesta
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PLANES DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACIQ

Para el andlisis de los datos recolectados endaesta aplicada, se hara uso de
herramientas de estadistica descriptiva a travél depresentacion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas que Bomitpn conocer de forma

exhaustiva las necesidades, problemas y diferestemciones que han sido

generados por la problemética existente en el Dmpanto de Prestaciones del
Instituto de Seguridad Social de la Policia Nadi®88POL, para ello la herramienta

seleccionada es el programa SPSS (de Statisticab§a for the Social Sciences )
gue es un programa estadistico informéatico muyaigadlas ciencias sociales y las
empresas de investigacion de mercado, el softwala eersion 12 el mismo que se
obtuvo a través del texto titulado Estadistica 888S para Windows (incluye cd-

rom) del Autor Juan Camacho Rosales.
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CAPITULO 1l

RESULTADOS

La encuesta fue aplicada en los Comandos ProvescialUnidades Operativas de la
Policia a nivel nacional, con el objetivo de reauthformacion especifica de los
servicios que presta el Departamento de Prestacideek Instituto de Seguridad
Social de la Policia Nacional ISSPOL.

La referencia estadistica utilizada para la rexddm de la informacion esta
determinada por la poblacion y muestra del persdeala Policia Nacional del
Ecuador afiliados al Instituto de Seguridad SAS&POL

Los objetivos que fundamentalmente justifican éenés de las empresas por la
calidad son: en primer lugar, buscar la satisfacclél cliente, priorizando en sus

objetivos la satisfaccion de sus necesidades yceadpes.

Los resultados que emita la encuesta nos pernuddtificar si adoptar un sistema
por procesos permitira contar con una organiza@boiente y organizada que
responda a las necesidades reales de los afilgaldsstituto de Seguridad Social de
la Policia Nacional ISSPOL.

La muestra a utilizarse en la investigacion es 8& éncuestas a realizarse a los
afiliados a nivel nacional del Instituto de SegaddSocial de la Policia Nacional en
cada uno de los Comandos Provinciales y Unidadesafipas. Los cuales se realizd
aleatoriamente a los Policias de las diferentedacdies del Ecuador obteniendo los

siguientes resultados.
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El formato a utilizar en la encuesta a los miemlg®$a Policia Nacional afiliados al
Instituto de Seguridad Social. ISSPOL, se encueaatmao ANEXO 1.

1A.- ¢Ha hecho uso de los servicios que el Departanmto de Prestaciones del
Instituto de Seguridad Social de la Policia NaciondSSPOL, brinda?

Se realizo la encuesta a 381 miembros de la PdNei@onal en los Comandos
Provinciales y Unidades Operativas, de las cudlé8,8% indicaron que han hecho
uso de los servicios que el ISSPOL ofrece, miergras el 31,8% de los Policias
encuestados no los han usado.

CUADRO N° 4
Sl G8,2%
IS0 DE LOS SERVICIOS DEL ISSFOL o 31.8%
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICON° 1

ad
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1B - ¢Ha hecho uso de los servicios que el Departamto de Prestaciones del
Instituto de Seguridad Social de la Policia NaciondSSPOL, brinda?

NO: Del 31,8% de los Policias que fueron encuestadaso se puede observar en el
Grafico 1, identificamos las razones por la cuale$ian hecho uso de los diferentes

servicios que el ISSPOL ofrece a la comunidad @blic

2.- ¢Por qué no lo ha hecho?

La tabla a continuacion y su respectivo graficandestra que los Policias no han
utilizado los servicios que el ISSPOL brinda, peaxisten demasiados tramites
(45,8%), mientras que el 26,7% manifestd que enamtt mayores facilidades en
otras instituciones que ofrecen los mismos sersj@si mismo indicaron que existe
mucha demora al acceder a los préstamos (17,5%n yotes instituciones

encontraron mas diversidad de beneficios (10%).

CUADRO N° 5
De}mgsmdns 45 8%
Tramites
Demata 17.5%
Mayores
RAZOMN PARA MO USAR LOS SERVICIOS DEL ISSPOL facilidades en 26, 7%

otras Instituciones
Diversidad de
servicios en otras 10,0%
Instituciones

Total 100,0%

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 2

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

3.- ¢ Qué haria falta en el ISSPOL para que usted diela hacer uso de los

servicios que brinda el Departamento de Prestacios@

La encuesta ademas dio como resultado que delmajeale la comunidad Policial
gue no hizo uso de los servicios del ISSPOL, e8%5no0 lo hizo por falta de
informacién, que se requiere una mejora atencid8&%, menores requisitos para
acceder a un crédito o servicio el 23.3% y agilidados tramites un 27.5%, estos
resultados nos permiten identificar las causadgsocuales el afiliado no hace uso de

los servicios que el ISSPOL brinda, y como busagjporar su satisfaccion.
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CUADRO N° 6

Mayar Informacian 35,8%
Mejorar la atencion 13,3%
RAZOMES PARA HACER USO DE LOS SERVICIOS DEL  [Menares requisitos

DEPARTAMEMTO DE PRESTACIOMNES 23.3%
Menu:u:a d_emu:ura en 27 5%
los tramites
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 3

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

2.- ¢ Qué tipo de préstamos o servicios solicito?

Esta pregunta tiene el propésito de definir cu&leservicio mas demandado dentro
del Departamento de Prestaciones del Instituto efguri®lad Social de la Policia
Nacional ISSPOL.
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CUADRO N° 7

Prestamnls 7.3%
Hipotecarios
TIPD DE PRESTAMD O SERVICID SOLICITADD Fréstamos a1 g%

Cluirografarios '
Otros 10,8%

Total 100,0%

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 4

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

Los resultados que la encuesta arrojo en esta mie@s que el mayor porcentaje
81,9%, corresponde a los Préstamos Quirografaseagjidos en un 10,8% por otros

servicios y solo en un 7,3% pertenece a Préstarpmgddarios.
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Siendo los préstamos los productos mas relevanteseledepartamento de
Prestaciones del ISSPOL, se hace necesario ursiarddi cada una de las preguntas
planteadas en la encuesta relacionando a la pegugQué tipo de préstamos o
servicios solicito?,esta cuestion nos permite determinar cual es @icgermas
demandado dentro del Departamento de Prestacioc@®g fue su comportamiento

para la obtencién de un crédito o servicio.

3.- ¢ La atencion recibida por parte del personal ddSSPOL fue?

Tomando en cuenta los resultados referentes aetziah recibida por parte del
personal del ISSPOL, se puede observar que el 5&8%egular, el 27,3% de las
personas que usaron los servicios fue atendideowheaf buena, el 13,5% fueron
tratados de manera excelente y tan solo el 3,1%tinagente. Estos resultados nos
permiten identificar las debilidades del Departaimette Prestaciones del ISSPOL,
orientando la cultura de la organizacion y dirigiedos esfuerzos hacia la mejora
continua e introduciendo métodos de trabajo quadiiten y finalmente motivar a

sus empleados para que sean capaces de produducim® 0 servicios de alta

calidad.
CUADRO N° 8
Mala 3%
ATEMCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSOMAL DEL Regular a6,2%
ISSPOL Buena 27.3%
Excelente 13,5%
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 5

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

El 7.3% de los Policias encuestados que accedanam crédito hipotecario indico
gue la atencion recibida fue del 63.2% regular3%6buena y tan solo el 10.5%
menciono que los atendieron de forma excelenteafiedos que realizaron un
crédito Quirografario (81.9%), indican que la aténcecibida fue mala con 3,8%,
regular 56.3%, buena 26.3% y el 13.6% mencionafgaeexcelente. Los afiliados
gue accedieron a otros servicios que el DepartannPrestaciones brinda sefialan
que la atencion recibida fue regular en un 10.71%nhk 75% y excelente 14.3%.

CUADRO N° 9
ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL PERSONAL DEL ISSPOL
Mala Regular Buena Excelente

TIPO DE PRESTAMO 0 SERVICIO Pn?stamos H|p.0tecar|ols B3,2% 26,3% 10,5%
SOLICITADO Préstamos Quirografarios 3,8% 56,3% 26,3% 13,6%
Otros 10,7% 75,0% 14,3%

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 6

O Préstamos Hipotecarios B Préstamos Quirografarios O Otros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

4.- ¢ El tiempo de duracion de su tramite lo consida?

El tiempo de duracion en los tramites para sereglore@s a los servicios solicitados
fue considerado lento en un 53,6%, normal 28,4%ly sl 18% considero que fue

rapido. Teniendo en cuenta que ciertos documergossarios en la aprobacion de un
crédito caducan, se hace indispensable mejordielopos en los diferentes procesos

gue atender y otorgar un crédito demandan.
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CUADRO N° 10

MHormal 28,4%
TIEMPD DE DURACION DEL TRAMITE Lento 83,6%
Rapido 18,0%
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

El 7.3% de los afiliados que solicitaron el présiampotecario sefialo que el tiempo
de duracion de su tramite lo considera lento corb2ii%, mientras que el 28.6%
indica que la duracion fue normal y el 19.2% rapielo81.9% del personal policial
gue accedié a un crédito quirografario menciona sueramite fue lento en un
52.1%, normal en 28.60% vy rapido en un 14.3%, etotgue los afiliados que
aprobaron los otros servicios que el departamenterdstaciones del ISSPOL brinda,
sefialan que la duracion de sus tramites fue dé&®6ledto, 17.9% normal y solo el

14.3% menciona que su tramite fue rapido.

GRAFICO N° 7

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista
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CUADRO N° 11

TIEMPO DE DURACION DEL TRAMITE

Normal Lento Rapido
TIPO DE PRESTAMO O SERVICIO Prgstamos Hu:!utecarmg 421% 47 4% 10,5%
SOLICITADO Prestamos Quirografarios 28,6% 521% 19,2%
Otros 17,9% fi7,9% 14,3%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 8

O Préstamos Hipotecarios EPréstamos Quirografarios O Otros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

5.- ¢De los requisitos solicitados para aplicar a$ prestamos o servicios usted

tuvo problemas con?

Los encuestados consideraron que el mayor probigraaencontraron al reunir los
requisitos que se solicitan para obtener un préstaya sea Quirografario o con los
Hipotecario son las garantias en un 75%, el 19,§8tod que tuvieron problemas

documentos legales y solo el 4,6% mencionaron @yeclostos excesivos en los

tramites.
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CUADRO N° 12

Garantias 75,5%
PROBLEMAS EN LOS REQUISITOS AL APLICAR LIN Documentas
PRESTAMO Legales 19.9%
Costos Excesivas 4 5%
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 9

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

El 7.3% de los policias que accedieron a un crédpotecario indican que de los
requisitos solicitados para aplicar a los prestamgsrvicios donde mas problemas
obtuvieron fue en las garantias en 84.2%, condesmentos legales en un 15.8%. el

81.9% que suscribieron préstamos quirografarioscioean que sus problemas
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radican basicamente en las garantias que la iristitgolicita con un 74.2%, con los
documentos legales en un 20.2% y con costos exsesivun 5.6%, mientas tanto el
personal que accedié a otros servicios indica quere82.1% sus problemas son
debido a las garantias, y el 17.9% por los trankitgales, dentro de este analisis se
puede evidenciar que el principal problema de kg&dos para cumplir con los

requisitos que un préstamo demanda en el ISSP@llasdarantias.

CUADRO N° 13

PROBLEMAS EN LOS REQUISITOS AL APLICAR UN
. Documentos Costos
Garantias .
Legales Excesivos
TIPO DE PRESTAMO O SERVICIO F'n?stamns Hlputecarlo_s 24 2% 16,8%
SOLICITADO Prestamos Gluirografarios T4.2% 20,2% a.6%
Otros 821% 17,9%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 10

O Préstamos Hipotecarios B Préstamos Quiregrafarios OOtros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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6.- ¢ Como percibe usted el nivel de organizacionldeepartamentos de
Prestaciones del ISSPOL?

El objetivo de esta pregunta es identificar como las afiliados miembros de la
Policia Nacional el nivel de organizacion que tieh®epartamento de Prestaciones
del ISSPOL.

Los resultados que la encuesta en esta pregundeneid, es que los afiliados
perciben que el Departamento de Prestaciones stdubo de Seguridad Social de la
Policia Nacional ISSPOL, es desorganizado en us%@®n el momento de brindar
sus servicios a los Policias que demandan dichosfibms, un 16.1% indica que
perciben al departamento como organizado y sol8.4% de afiliados encuestados

muestran que el area es muy organizada.

El 7.3% de afiliados que accedieron a un préstaipadcario sefialan que perciben
al departamento de Prestaciones del ISSPOL conmog#eszado en un 57.9%, como
organizado en 31.6% y como muy organizado en 1063981.9% de los afiliados

gue suscribieron un préstamo hipotecario sefialanpguciben una desorganizacion
del area en un 77.5%, organizacion en un 14.6%aymuny buena organizacion en un
8%, y los Policias que hicieron usos de los difi@®servicios que esta Institucion
brinda indican que percibieron una desorganizadi€in75%, una organizacion del

17.9% y muy organizado con el 7.1%.

CUADRO N° 14

MIVEL DE ORGANIZACION DEL DEFARTAMENTO DE Desnrgamzadu 75.5%
PRESTACIONES Qrganizado 16,1%
huy Qrganizado 3,4%
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 11

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
CUADRO N° 15
NIVEL DE ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE
) ) Muy
Desorganizado Organizado Organtzado
TP DEPRESTAMO 0 SERVICIO Pre;stamos Hlputecarmg A7 5% 315% 10,5%
SOLICITADO Prastamas Quiragrafarios 77 5% 14 5% 8.0%
Ofros 750% 17.8% 1%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 12

O Préstamos Hipotecarios B Préstamos Cuirografarios OOtros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

7.- ¢ Recibié usted la informacion adecuada sobredaequisitos tramites a seguir

por parte de los funcionarios del Departamento defestaciones del ISSPOL?

El 41,20% de los Policias encuestados manifestquenal acercarse a realizar los
trAmites pertinentes para acceder a un préstartro servicio que brinda el ISSPOL,
no encontraron la informacion necesaria referenites aequerimientos y diferentes
cuestiones que cada uno de los prestamos o seardeiacuerdo a sus caracteristicas

demandan, por parte de los funcionarios de ediuicién.

El 7.3% de Policias que accedieron a los préstammstecarios sefialan que si
recibieron la informacién adecuada al suscribiptgstamo en un 28.2% y un 57.9%
indica que NO recibieron la informacion adecuadaresdos requisitos y tramites a

seqguir para la obtencién de un crédito, en tantB#®% de los miembros que se
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beneficiaron de un préstamo quirografario sefals g recibieron la informacién
adecuada y un 40.8% NO recibi6é las indicacioneses@t@as que demanda la
obtencion de un crédito en el departamento de d&iests del Instituto de Seguridad

social de la Policia Nacional. ISSPOL.

CUADRO N° 16

IMFORMACON ADECUADA POR LOS FUNCIONARIOS DEL EID i?gi
IsaFoL En Parte 30,0%

Total 100,0%

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 13

Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: Entrevista
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CUADRO N° 17

INFORMACON ADECUADA POR LOS FUNCIONARIOS
Si No EnParte
TIPO DE PRESTAMO 0 SERVICIO Prgstamos H|potecar|o.s 14,8% a7 4% 26,3%
SOLICITADO Prestamos Quiroarafarios 28.2% 408% 3,0%
(tros 42 9% 21% 25 0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 14

O Préstamos Hipotecarios B Préstamos Quiregrafarios OOtros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

8.- ¢ Qué podria usted sugerir para mejorar la agitlad en los tramites?
Esta pregunta fue aplicada a todos los encuesta@as poder identificar algunas

sugerencias que permitan mejorar la agilidad déréwsites que ofrece el Instituto de
Seguridad Social ISSPOL, a los Policias a nivelidved.
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CUADRO N° 18

Mayar Informacidn 36,6%
Menor uso de
documentos o 29.5%
requisitos
Asignar mas 2.0%
SUGERENCIAS PARA MEJORAR LA AGILIDAD ENLog  |2MBleados
TRAMITES Atencion 11.6%
personalizada !
Usode mas
recursos 41%
tecnoldyicos
Tndag las 10,2%
anteriores
Total 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

GRAFICO N° 15

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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Segun el grafico podemos ver que los encuestadgeren que haya mayor

informacién en un 36,6%, la segunda propuesta e @& un menor uso de
documentos o requisitos al momento de realizar i@stgmo. También para los
Policias es importante tener Atencién personalizélg6%) por parte de los

funcionarios de la institucion. En porcentajes mes@ero no menos importantes
estan las sugerencias de asignar mas empleadosigratan mejor servicio 8% y

mejorar el uso de los recursos tecnologicos 4,1%nY0,2% dijeron que todas las
sugerencias antes mencionadas deberian ser apligagamejorar el servicio que el
Departamento de Prestaciones del Instituto de #kguBocial de la Policia Nacional
ISSPOL, brinda a sus afiliados.

CUADRO N° 19

USO DE LOS SERVICIOS DEL ISSPOL
sl NO
Mayor Infarmacion T T% 34,2%
Menor ugo de documentos o requisitos 298% 28, 8%
SUGERENCIAS PARA MEJORAR |Asignar mas empleados 10,3% 27%
LA AGILIDAD ENLOS TRAMITES |Atencidn personalizada 95% 16,2%
Uso de mas recursos techoldnicos 4.0% 4 4%
Todas las anteriores B7% 13,5%
Total 100,0% 100,0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
CUADRO N° 20
SUGERENCIAS PARA MEJORAR LA AGILIDAD EN LOS TRAMITES
Menor uso de . . .. Uso de mas
o, Asignar mas |  Atencion o Todas las
Mayor Informacion ~ |[documentas o ) ) Trecursos -
L empleados |personalizada . anteriores
Tequisitos lecnologlcos
. Préstamos Hipotecarios 31.6% 52.6% 15,8%
TIPODE ngﬂﬂﬁg SERVICIO Préstamos Quirografarios 36,1% 288% 10,6% 8,7% 4,3% 10,6%
Otros 56,0% 12,0% 40% 240% 4.0%
Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista
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GRAFICO N° 16

E Préstamos Hipotecarios B Préstamos Quirografarios O0tros

Elaborado: Kleber Enriquez.
Fuente: Entrevista

El 7.3% de los afiliados que accedieron a un pmésthipotecario sefialan en un
52.6% que, para mejorar la agilidad en los tré&né® necesario reducir el uso de
documentos o requisitos para la obtencion de uditoréen tanto los Policias que
obtuvieron un crédito quirografario e hicieron u$® las varios servicios que el
ISSPOL brinda, indican en un 36.1% y 56% respecterge, que se debe difundir
mayor informacion adecuada sobre los requisit@amites a seguir para la obtencion
de un crédito en el Departamento de Prestaciondegtfituto de Seguridad Social de
la Policia Nacional ISSPOL.
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VERIFICACION DE HIPOTESIS

Hipotesis de Trabajo

En el Departamento de Prestaciones del ISSPOLstexi problemas
organizacionales relacionados con la incorrectéiGgesie los procesos operativos
gue deviene en una mala atencion al afiliado gqpeesa un alto nivel de descontento

ante el servicio, prefiriendo acudir a otras fusmte financiamiento “.

De acuerdo a la interpretacién de los resultadésnadns en la encuesta realizada a
los miembros afiliados al Instituto de Seguridadci8lode la Policia Nacional
ISSPOL, se puede comprobar que actualmente expstdahemas organizaciones en
el departamento de prestaciones como lo muestel enadro N° 14, en donde el
75.5% de afiliados encuestados indican que peralesnrganizacion en el area, asi
como una mala atencion por parte de los funciosat@ departamento, tal como se
evidencia en el cuadro N° donde el 56.2% de logfslencuestados sefalan que la

atencion es regular y el 3.1% lo califica como anal

El 31.8% del total del personal Policial encuestadchace uso de los prestamos y
servicios que el Instituto de Seguridad Socialad®dlicia Nacional ISSPOL ofrece
como beneficios a los Policias, siendo su afiliacydaportacion obligatoria estos

acuden a otras instituciones financieras paraislign crédito.

Ho la hipétesis es Verdadera, la decision es Correcta.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Dentro del diagnostico realizado en base a lase=stas ejecutadas a los miembros de
la Policia Nacional afiliados al Instituto de Sedad Social ISSPOL quienes tienen
la obligacion de aportar al instituto el 23.5% déhaberes, se evidencia que el 68,2%
de Policias han hecho uso de los servicios qu&®POL ofrece, mientras que el
31,8% de los Policias encuestados no los han u&idodo un porcentaje muy
importante, al cual debemos cubrir y enfocar nosstsfuerzos a fin de que todos los
afiliados encuentren la solucidn de sus probleneasréditos y servicios sociales en
el ISSPOL.

El Instituto de Seguridad Social de la Policia Maal ISSPOL, determin¢é falencias
en su estructura funcional lo cual podria llegaokpsar de no tomarse medidas
para cambiar ese esquema funcional a un sistemagekion por procesos. De
acuerdo con el diagnostico realizado la organizacgyesenta un nivel de
desorganizacion del 75.5%, lo cual equivale a Uto r@esgo e incapacidad para

administrar el Departamento de Prestaciones.

La continua probleméatica generada en este departandebido a la demora en los
tramites para el otorgamiento de un crédito, lalididad de las actividades del
personal, el desperdicio de tiempo y sobre todméaistencia de procedimientos
perfectamente establecidos y documentados, no kamitglo un desarrollo de
actividades estructuradas, sometidas en variasiooess a las decisiones y

disposiciones sin fundamento técnico en la admadgin del Departamento de

48



Prestaciones del ISSPOL, lo que se refleja en ulesta® generalizado de los

afiliados que hacen uso de estos servicios.

La aplicacion de un sistema basado en procesdscynglimiento de las normas de
calidad 1S0.9001-2008 permitira al Departamentd”destaciones del Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional ISSPOLisedthr su estructura y desarrollar
un Sistema de Gestion de Calidad que satisfagatpgerimientos de la Institucion y

de sus afiliados.

El desarrollo de un Sistema de Gestion de la adlida el Departamento de
Prestaciones, como un plan piloto en el InstittdoSkeguridad Social del Policia
Nacional ISSPOL, facilitara la aplicacion de untesisa por procesos en todos los
Departamento del Instituto con lo cual se contaré estructuras de calidad, atencion

de primera y con productos de excelencia.
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RECOMENDACIONES

TITULO DE LA PROPUESTA

Sistema de Gestién de la Calidad, ISO 9001 — 2@d8a el departamento de
Prestaciones del Instituto de Seguridad Socialad®dlicia Nacional del Ecuador
ISSPOL.

DATOS INFORMATIVOS DEL BENEFICIARIO DE LA PROPUESTA

La seguridad social como un acto de justicia pasdritegrantes de la institucion del
orden y seguridad, aparece por primera vez endalzele invalidez creada el 30 de

Octubre de 1908, a favor de los miembros del BEggidacional.

El 30 de Septiembre de 1921, se consagra legalm@ntoncepto de riesgos
profesionales para los casos de accidentes o ezdadas propias de la profesion,
entre otros para los servicios publicos a los auake asimilaron de las fuerzas del

orden.

A inicios del siglo XX, los militares se hallabaajb un sistema legal de proteccion
frente a los riesgos de invalidez, vejes y muekies prestaciones de retiro y
montepio obedecian a los requerimientos propiosuderofesion, considerando los
continuos riesgos propios de esta funcion. Sistesteblecido por el estado ya que al
no existir una caja militar receptora de aportestgrgadora de prestaciones, los
costos de las pensiones de retiro y montepio fuenbiertos directamente con los
fondos del Presupuesto General del Estado.

Por lo que el Estado cred la Caja Militar con ehdato de administrar los seguros
de Retiro, Invalidez y Muerte, en beneficiolds integrantes de las Fuerzas
Armadas y la Policia Nacional; mas tarde, &621se fundo la Caja Policial para

la administracion de los seguros dedicados a l@snimios de la Policia Nacional,
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ambas cajas bajo el régimen general de la Cajeohac del Seguro Social (Actual
IESS).

No obstante, un sistema de Seguridad Socalejado por un Instituto
administrado con tintes politicos, fue una preocigga permanente para la
Institucion Policial, cuyas autoridades promomela realizacion de estudios y
proyectos orientados a establecer normas juridjuashagan factible la creacién
de un Instituto que salvaguarde la proteccion Belicia profesional y sus

dependientes.

En 1983, las Fuerzas Armadas presentaron al Breésidde la Republica doctor
Oswaldo Hurtado el proyecto de Ley de SeguridadaSbtilitar y creacion de las
Fuerzas Armadas ISSFA, el mismo que no fuendido por razones politicas y

por no haberse considerado en él a la Policia Naktio

En 1991, las Fuerzas Armadas presentaron nuevaraér@bierno Nacional su
proyecto de Ley de Seguridad Social y creacionlg8FA, el mismo que fue
cuestionado por el Director General del IESS Yehtralor General del Estado,
qguienes sostenian que era anticonstitucional potgsieMilitares y Policias ya

estaban siendo atendidos en materia de Seguridaal.So

Esto ocasionO preocupacion en el Ejecutivo, puesoahcluir en el proyecto a la

Policia Nacional, se rompia la igualdad de tratatoie@ los miembros de la Fuerza
Publica. Al respecto el Comandante General de e&#ences General de Policia
Gilberto Molina, mediante oficio No. 4514-CG deliad08 de diciembre de 1989, a
nombre de la Institucion Policial solicitd formalnte al Comando Conjunto de las
Fuerzas Armadas la inclusion de ésta en dicha patguen armonia con el mandato

constitucional.
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Al ser imposible unificar los beneficios socialegagor del Policia y del Militar,
debido a las diferencias en las escalas de tiemameiicio en los diversos grados
y jerarquias y a la distinta situacion econ@me las cesantias correspondientes,
no fue posible concretar un régimen unificado SEguridad Social para la Fuerza

Publica, continuando Unicamente la separacionsimlbtares.

Luego de un prolongado periodo de recesidén de testatica, el Comandante
General de la Policia Nacional, General Supetienin Vinueza Mideros, a
través del Director de Intendencia Corona Bolicia de E.M. Rodrigo
Beltran, impartié las disposiciones pertinengesa la reactivacion del proyecto de

separacion de la Caja Policial del IESS.

En 1993, el Alto Mando Policial designd Jefe deCla Policial al Coronel de
Policia de E.M. Edgar Naranjo Yerovi, encargadeuhprender los estudios técnicos
actuariales, legales y financieros, para cristalidecho proyecto; en cuyos
resultados se incluyeron las razones juridicov@cuocas sobre la necesidad de
creacion del ISSPOL.

El proyecto de Ley fue presentado al Ministro debi@rno y Policia para que
luego del andlisis respectivo sea remitido a &siBencia de la Republica e ingrese

al Congreso como tramite prioritario.

El dia jueves 04 de mayo de 1995, el Gemswr Nacional discuti6 en
primera instancia el mencionado proyecto de kégual fue aprobado en segunda
y definitiva discusién en sesion del 09 de mayolée5. La Ley No. 90 de
Seguridad Social de la Policia Nacional, fuelipada en el Registro Oficial No.
707 del 01 de Junio de 1995.
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MISION

Conceder proteccion integral al asegurado, depetediey derechohabientes mediante
la concesion de prestaciones y servicios para arej@rcalidad de vida del colectivo
policial, basado en los principios de equidad, dswidad, subsidiaridad,

universalidad, eficiencia, suficiencia, transpar@nebligatoriedad y participacion.
VISION

Ser la Institucion de Seguridad Social de la Pali&cional del Ecuador, que a traves
de la cobertura de riesgos, alcance el estadoethediar del colectivo policial, en el
horizonte de proyeccion actuarial, basado en loxipios de la Seguridad Social

Universal
PRINCIPIOS BASICOS Y OBJETIVOS

Art. 1.- La Seguridad Social Policial es un sevipiiblico obligatorio y un derecho
irrenunciable del profesional policial. Se sustarga los principios de universalidad,

cooperacion, solidaridad, justicia, equidad, pliéwisintegralidad y especificidad.

Art. 2.- La Seguridad Social Policial comprendeitegtituciones de prevision, ayuda

y asistencia y tiene los siguientes objetivos:

a) Garantizar al policia y su familia protecciorntegral frente a los riesgos

asistenciales y econémicos;

b) Atender las necesidades fundamentales pararlegjfaienestar individual y un

mejor nivel de vida para todos los miembros detctolo policial; y,

c) Brindar asistencia y proteccion a los mas ntdss y no asalariados de la

Mutualidad de la Policia Nacional.
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JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Siendo la norma ISO 9001:2008 la base del Sisteam@easktion de la Calidad que se
centra en todos los elementos de AdministracionCdédad con los que una
organizacion debe contar para tener un sistemaivefegue le permita estandarizar

SuUS procesos.

El Instituto de Seguridad Social de la Policia NMaal, concede prestaciones y
servicios al colectivo policial compuesto por: p&a activo, pasivo, viudas,
huérfanos y derechohabientes. Lo que hace indigpénla implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad en el Departament@reltaciones del Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional, que permitbrir la brecha del 31.8% del
personal afiliado al ISSPOL que no ha hecho uslosiservicios y prestaciones que
esta entidad brinda, dando cumplimiento al enfajudiente, y todos y cada unos de
los requisitos que la normativa demanda a fin d@dementar un sistema de calidad
gue permita definir una estructura por procesasadieen un concepto sistémico, que
permita definir y documentar todas las actividagesesponsabilidades de las
personas que son parte del Departamento de Poestacilel ISSPOL y romper la

estructura piramidal que burocratiza la gestiotitunsonal.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
OBJETIVOS:
GENERAL

Disefiar, modelar, organizar, documentar y optimigaforma continua cada una de
las actividades del Departamento de Prestacioridasiiguto de Seguridad Social de
la Policia Nacional ISSPOL bajo las disposicionesadNorma 1SO 9001:2008.
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ESPECIFICOS:

Identificar la brecha existente en el ISSPOL, eouehplimiento de los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008, frente a los cumplimientactuales del Instituto y que

sirva de base para definir un plan de impleawan y capacitacion.

Determinar las necesidades de capacitacion en texfeivos a Gestion de Calidad
(en una Institucion de Seguridad Social) y a lal@mentacion eficaz del Sistema de
Calidad.

Alinear el funcionamiento operativo del departaroete Prestaciones con la Mision
y Objetivos del ISSPOL.

Implementar un sistema de monitoreo y cumplimiel@da norma 1ISO 9000:2008.
ALCANCE

El diagndstico abarca las actividades que realifzepartamento de Prestaciones de
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA, respecto a
los lineamientos de una Organizacion de Calidaggntada a tener las mejores
practicas en sus actividades, correspondiente prémesos existentes y a satisfacer a
sus clientes internos en la interrelacién de paseasi como a los asegurados y
afiliados, con otras dependencias de la Policiaddaty con Entidades del Sector
Publico, relacionadas con el Instituto. La impletaeidon y funcionamiento de un
Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2008| Bepartamento de Prestaciones
permitird extender su alcance a los demas depantamée esta entidad, a fin de
obtener un sistema de gestion Integrado con tamoprbcesos de la entidad, lo que
permite mejorar continuamente la eficacia del Bistele Gestion de la Calidad del
ISSPOL.
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ANALISIS DE FACTIBILIDAD DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
ANALISIS COSTO- BENEFICIO

El analisis Costo-Beneficio, permite definir lactiilidad de las alternativas

planteadas del proyecto a ser desarrollado.

La implementacion de Sistemas de Gestion de lad&il{SGC) implica aumentar
algunos costos para mejorar la calidad pero tamlgi@minuye la relacion
costos/beneficios de la empresa. Esto puede seprobado a traves de los
denominados Costos Relacionados con la Calidadndisis costo/beneficio es el
proceso de colocar cifras en dolares en los difeserpstos y beneficios que incurren
en la implementacién y seguimientos del sistemageéstion de la calidad, al
utilizarlos podemos determinar el impacto finanziacumulado de lo que queremos
lograr.

La implementacion del Sistema de Gestion de lad@dlien el Departamento de
Prestaciones del Instituto de Seguridad Social add’dlicia Nacional ISSPOL.,
demuestra un beneficio substancial para el pririer 6$ 38.096.428.30), como lo
muestra el cuadro N° 22, con una relacién de m@ogfa costos de $ 431.16 de
retorno por cada délar invertido, esta recuperaciéninversion se la hara en un
periodo (1 afo) desde su implementacion, periodcelenual, el sistema estara
encaminado, demostrando una eficacia en el cunglimide los requisitos exigidos
en la Norma ISO 9001:2008, los procedimientos,ructivos y registros que el

sistema demanda, con ello el sistema estara fumitnen su totalidad.

Los Costos generados para la implementacion dwr@ésde Gestion de Calidad en
el ISSPOL, ascienden a $ 88.564,00, estos costés eéados por los siguientes
rubros: Capacitacion del proyecto Sistema de Qesl®dla Calidad y lineamientos al
personal del Departamento de Prestaciones, rexorateriales y de infraestructura,
revision previa: revisa los requisitos relacionados la Calidad, auditoria en sitio;
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el equipo auditor comprueba del sistema de gesidla calidad, otorgamiento: se
otorga el certificado de gestion de la calidad par periodo de tres afios, y

seguimiento; donde se efectlan auditorias de iségutio anuales.

Estos costos seran financiados por el presupuestal ael Instituto de Seguridad
Social ISSPOL, en donde se establecio la necesidatbntar con una Institucion
gue trabaje bajo un Sistema de Gestion de Calidiethdo el Departamento de
Prestaciones el area en la cual se implement&®€l S

Dentro de los beneficios que el Instituto de SetpariSocial ISSPOL., puede obtener
con una correcta implementacion del Sistema de idbesie Calidad en el

Departamento de Prestaciones, es la Optimiza@bReturso humano a través de la
reubicacion del personal excesivo en el departamerscendiendo a 3 miembros
Policiales los que deberdn acogerse al Reglameatpases y el Reglamento
Organico de la Direccién de Personal de la PolNaaional, siendo $ 47540.00 el
valor que el Instituto dejaria de desembolsar petd®s y beneficios sociales. El
importe mas rentable dentro de esta optimizacidnlgs intereses que se pueden
generar en la concesion de Créditos tanto hipatsceomo quirografarios, teniendo
en cuenta que hay un 31.80% de afiliados que nenhaso de los servicios que el
ISSPOL brinda, y con un SGC funcionado y encamiraadatisfacer las necesidades
de los afiliados que son la razon de ser del institel ISSPOL percibiria por interés
a una tasa del 9.5% de los préstamos concedidomanio aproximado de $

38.137.452.30. Valores que seran invertidos enitogsdproyectos y beneficios de

Seguridad Social al afiliado.

El beneficio en términos monetarios es idoneo yaajtravés de este sistema hemos
proyectado la reduccion de actividades innecesasgasomo el aprovechamiento de
los recursos disponibles, esta implementaciéon rodagorable para optar por
herramientas acordes al avance tecnoldgico, lamasisque son pilares para el

crecimiento institucional.
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CUADRO N° 21

COS5TOS BENEFICIOS
DESCRIPCION ¥YALOR DESCRIPCION ¥YALOR
Anual

Capacitacion del proyecto sistema de

gestion de la calidad y lineamientos al Optimizacién del Recurso humano a

personal del Departamento de N L

Prestaciones traues_ de I? reubicacion en la

) organizacion.

Gaztos Relacionados al Personal 1.500,00

Seminarios Curzas y Becas 12.500,00

[tiles de Dficina 500,00 | Sueldos 28.800,00
Movilidad empleados 7.200,00

Recursos materiales y de infraestructura. Diéeimo tercer sueldo (DET2) 240,00

Equipos de Computacidn 5.200,00 | Décima cuarta sueldo [DE4) 1460,00

Servicios de Asistencia Tecnica 220000 |Vacaciones 1.200,00

Fieparacidn y Mantenimiento del Sistema B00,00 | Sequridad Social IESS empleador G.430,00

Correo Correspondencia B00,00
Intereses que se pueden generar en la

[tiles de Ofizina g0000 |econcesion de Créditos.

Sequro de Equipos 200,00 }Intereses en Creditos Hipatecarios 1052342
Intereses en Creditos Quirografarios. 39.026.5928,88

Revisidn previa: revisa los requisitos

relacionados con la calidad.

Gastos de Proyectos 42.000,00

Semvicios Yarios 1.000,00

Auditoria en sitio: el equipo auditor

comprueba del sistema de gestion de la

calidad

Semvicios YVarios-auditaria 10.000,00

Otorgamiento: se otorga el certificado de

gestion de la calidad por un pericdo de

res afos

Semvicios Yarios 3164,00

Seguimiento: se efectian auditorias de

sequimiento anuales,

Servicios Yarios 2.000,00

COSTOS TOTALES 8$8.564,.00 |BENEFICIOS TOTALES 38.184_352,30

Elaborado:
Fuente:

Kleber Enriquez.
ISSPOL

CUADRO N° 22

TOTAL BEMEFICIOS

38.184.5%2.30

VIABILIDAD DE LA _ TOTAL COSTOS 28 564,00
VERS
INVERSTON TOTAL BEMEFTCTIOS _ 431 16
TOTAL COSTOS :
Elaborado: Kleber Enriquez.

Fuente: ISSPOL
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MODELO OPERATIVO DE EJECUCION DE LA PROPUESTA

Diagnostico Organizacional y Sistema de Gestiola dealidad

Objetivo y campo de aplicacion.
1.1  Generalidades

1.2  Aplicacion

Referencia Normativa.

Términos y definiciones.

Sistema de Gestion de la Calidad.

4.1  Requisitos generales.

4.2  Requisitos de la documentacion.
4.2.1 Generalidades.

4.2.2 Manual de la calidad.

4.2.3 Control de documentos.

4.2.4 Control de registros.

Responsabilidad de la Direccion.

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al Cliente

5.3  Politica de la Calidad

5.4  Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del SGC

5.5  Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6  Reuvision por la direccion.
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Gestion de Recursos.

6.1 Provisién de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Instalaciones

6.4  Entorno de trabajo

Realizacion del producto (servicio).

7.1 Planificacion de los procesos de realizacirsdrvicio
7.2  Procesos relacionados con los clientes

7.3  Disefo y Desarrollo

7.4  Compras

7.5  Actividades de produccion del servicio y devamta

7.6  Control de los equipos de medicion y seguitnien

Medicién, analisis y mejora.

8.1  Planificacion

8.2  Medida y Supervision

8.3  Control de no conformidades
8.4  Analisis de los datos

8.5 Mejora

La organizacion ha seleccionado herramientas dmlidad para el Mejoramiento
Continuo, su aplicacién se lo ha descrito mediahManual de Mejora Continua
esta ideologia adoptada por la organizacion ha kidalizada y apropiada en la

organizacion, Como se muestra enAD&Xxos.
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DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL Y SISTEMA DE GESTION DEA
CALIDAD

4.3. Sistema de Gestion de la Calidad del Instifet&eguridad Social de la Policia
Nacional.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:
4. Sistema de Gestiéon del Calidad

4.1. Requisitos generales:

La organizacion debe establecer, documentar, ingitan mantener y mejorar, de
forma continua, un sistema de gestidn de la calidadforme a los requisitos de esta
Norma Internacional.

Para implementar el sistema de gestion de la chlidarganizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistigrgestion del calidad,

b) Definir la secuencia e interaccion entre estosqsos,

c) Definir los criterios y los métodos para aseguaaoperacion eficaz y el control
de los procesos,

d) Asegurar la disponibilidad de la informacion necesgara apoyar la operacion
eficaz y la supervision de los procesos,

e) Medir, supervisar y analizar los procesos e implgarelas acciones necesarias,

para alcanzar los resultados planificados y la ragjontinua.

La organizacion debe gestionar estos procesosuddo con los requerimientos de

esta Norma Internacional.
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OBSERVACIONES:

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NAGDNAL
cuenta con el levantamiento de procesos y procedios, realizado por una
empresa externa, mismos que nos se han implenéds0 totalidad, porque
los mismos son incompletos y debido al paso demp® estan
desactualizados, por lo que se debe volver a fd=mti los procesos
necesarios para el sistema de gestion del calidad.

Gran parte del personal administrativo y operatiweesta familiarizado con la
normativa 1ISO 9001:2008.

Recomendaciones:

Coordinar actividades para gestionar los proced®scuerdo al cronograma
de capacitacion y asesoria que se propone enstgthoe

Levantar y mapear los procesos.

Identificar los procesos necesarios para el sistdengestion de la calidad y
satisfacer los requerimientos de la norma de nefexe

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

4.2. Requisitos generales de la documentacion

La Documentacion del sistema de gestion de ldadlidebe incluir:

a) Los procedimientos documentados requeridos emestaa internacional,

b) La documentacion requerida por la organizacion, ra pasegurar la eficaz

operacion y control de sus procesos.
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NOTA 1: Donde aparezca “procedimiento documentatioitro de las clausulas
de esta Norma Internacional, es que se requierees&blecimiento,

implementacion y mantenimiento de esos documentos.

La extension de la documentacién del sistema d&gete calidad depende de:

a) Eltamafo y el tipo de la organizacion.
b) La complejidad y la interaccion de los procesos.

c) La competencia del personal.

NOTA 2: Los procedimientos documentados y la doautam@on pueden estar en
cualquier tipo de soporte.

OBSERVACION:

- No se evidencio una estructura documental formgbrdeedimientos u otro
tipo de documentos en el INSTITUTO DE SEGURIDAD S®ICDE LA
POLICIA NACIONAL. Esto significa Manual de CalidadVanual de
Procesos, Manual de Competencias, procedimientiggdeg por la Norma
ISO 9001

Recomendaciones:

- Definir y establecer la estructura documental deseio a los requerimientos
de la norma y considerando las condiciones admatiishs y operativas del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA..

- Se debe determinar una estructura de documentesemé a manuales,

procedimientos, instructivos, reglamentos, nornaatipropias y procesos.
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4.2.3. Control de la documentacién

Los documentos requeridos por el sistema de gedtida calidad. Se debe establecer

un procedimiento documentado que requiera:

a) Aprobacion de los documentos como adecuados, dates emision;

b) Revisidon de los documentos, su actualizacion essgan re-aprobados;

c) ldentificacion del estado de revision en vigorJaedocumentos;

d) Disponibilidad de las versiones adecuadas de lasirdentos, en los lugares
donde se los utiliza;

e) Seguridad de que los documentos se mantienendsgidicilmente identificados
y recuperables;

f) Seguridad de que los documentos de origen extemadentificados y que su
distribucion es controlada.

g) Prevencion del uso no intencionado de documenteletos y la debida

identificacion si estos documentos son retenidoscoc@lquier proposito.

Los documentos definidos como registros de calidmbn ser controlados (ver
5.5.7)

4.2.4. Control de los registros de calidad

Los registros requeridos por el sistema de gesiidia calidad deben ser controlados.
Estos registros de calidad deben ser mantenid@s graporcionar la evidencia, de
conformidad con los requisitos y con la operaciiicae del sistema de calidad.

Se debe establecer un procedimiento documentada per identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempeeticion y eliminacion de los

registros de calidad.
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OBSERVACIONES:

- No se evidencid la existencia de un procedimiendmapel control de
documentos, segun lo estipulado por la norma.

- Los procedimientos existentes no estdn documentanlaai totalidad y han
sido elaborados por el personal segun las necesidpdr tal motivo no existe
uniformidad en los mismos.

- No se evidenci6 la existencia de un procedimieara gl control de registros
de la calidad. El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DIEA POLICIA
NACIONAL maneja varios tipos de registros que destrae cumplimiento
de ciertas actividades, sin embargo no se encuant@ntrol formal sobre

tales registros.

Recomendacion:
- Elaborar procedimientos documentados, para coueolos documentos y
registros, como base para el desarrollo de la atatas documental del

Sistema de Gestion de Calidad.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

5. Responsabilidad de la direccion

5.1. Compromiso de la direccion:

La alta direccibn debe mostrar evidencia de su comiso con el desarrollo y

mejora del sistema de gestion de la calidad:

a) Comunicando la importancia de cumplir con los rsijps del cliente y los
legales/reglamentarios;

b) Estableciendo la politica y los objetivos de calida

c) Realizando las revisiones;

d) Asegurando la disponibilidad de los recursos nemesa
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OBSERVACION:

- Se evidencio el compromiso y la decision de camidéd ISSPOL, por parte

del Director General

5.2. Orientacion del cliente

La alta direccion debe asegurar que se han ideadifi las necesidades y expectativas
de los clientes, que se han convertido en reqgigitgue se cumplen en su totalidad,

para alcanzar la satisfaccion del cliente.

NOTA: Cuando se identifique las expectativas y selzeles de los clientes, se
deben considerar todas las obligaciones relacienadan el servicio,

incluyendo los requisitos legales/reglamentaries {/2.1).

OBSERVACIONES:

- No se evidencido la identificacion documentada de tecesidades y
expectativas del cliente (interno y externo), ni rielacionado con las
obligaciones del servicio, incluyendo requisitagales y reglamentarios.

- No se evidencio la existencia documentada de ldi¢2ode Calidad, por lo
tanto no ha sido difundida.

- No se evidencio la existencia documentada de Igsti®@bs e indicadores de
Calidad.

- No existe conocimiento del personal, respecto akjstivos de calidad que
tiene la organizacion.

- No se evidencidé que se hayan realizado revisiooegDireccion General.
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Recomendaciones:

- Que el INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA
NACIONAL establezca una Gestion por Procesos, ddae identifique los
procesos operativos o fundamentales, los proceségicos y los procesos
de apoyo, tomando en cuenta los elementos dehteligoproveedores,
entradas, salidas, control y principalmente esteblecuadles son los
servicios.

- Una vez realizada la actividad anterior deberasesviy documentar los
Objetivos de Calidad y deméas elementos estipulgdosesta clausula. Se
recomienda formalizar documentadamente el compmdeda Direccidon con
el desarrollo y mejora del sistema de calidad.

- Establecer y documentar los Objetivos de Calidad INSTITUTO DE
SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, a través a
indicadores que sean cuantificables y mensurables.

- Que el desarrollo e implementacidon del Sistema ael&l del INSTITUTO
DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, permitaealizar
revisiones por la Direccion General.

- Formalizar, documentadamente, la disponibilidad meursos para el
desarrollo e implantacion del sistema de calidad.

- Formalizar, documentadamente, la identificacion decesidades vy
expectativas de los clientes, convirtiendo talesesielades en requisitos que
se cumplan y que permitan demostrar que se alcknZatisfaccion del

cliente.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

5.3. Politica de Calidad

La alta direccion debe asegurar que la politiceatidad:

a) Es apropiada para el objetivo de la organizacion;

b) Incluye los compromisos de cumplir los requisitda ynejora continua,

c) Proporciona el marco adecuado para establecer igarelos objetivos de la
calidad;

d) Es comunicada y entendida por los niveles apropidéda organizacion;

e) Se revisa su adecuacion permanente.
La politica de calidad debe ser controlada (vel6%.5
OBSERVACIONES:
- Se evidenci6 concienciacion del personal con lagidades desarrolladas por
el INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NAGDNAL.
- No se evidencio6 la existencia de una Politica del@ddocumentada.
Recomendaciones:
- Enunciar la Politica de Calidad considerando lesientos indicados.
- Difundir la Politica de Calidad del INSTITUTO DE GBHRIDAD SOCIAL
DE LA POLICIA NACIONAL al personal de la misma.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

5.4. Planificacién
5.4.1. Objetivos de Calidad
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La alta direccion debe asegurar que se establdygetivos de calidad para las
funciones y niveles pertinentes de la organizadioés objetivos de calidad deben

ser medibles y coherentes con la politica de adfic@luyendo el compromiso de
mejora continua. Los objetivos de calidad incluigguiellos que sean necesarios para

cumplir con los requisitos del servicio (ver 7.1).

5.4.2. Planificacion de la calidad

La alta direccion debe asegurar que se identificgatanifican los procesos y los
recursos necesarios para alcanzar los objetivogafidad. El resultado de la

planificacion debe ser documentado.

La planificacion de la calidad debe incluir:

a) Procesos requeridos por el sistema de gestionatldhd, teniendo en cuenta las
exclusiones permitidas en el alcance (ver 1.2.);

b) Recursos necesarios

c) Mejora continua del sistema de gestion de la cdlida

La planificacion debe asegurar que los cambiogalézan de una forma controlada y
gue durante el cambio se mantiene la integridadideima de gestion de la calidad.

OBSERVACIONES:
- No se evidencio conocimiento del personal, respectios Objetivos de
Calidad.

- No se evidencié que se haya documentado los obgetile calidad, en

concordancia con la norma.
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- No se evidencio documentadamente que se hayafidadd y planificado los
procesos y recursos para alcanzar los objetivesiddad.

Recomendaciones:

- La Direccién General debe establecer y documeasaObijetivos de Calidad
del INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NAGNAL.

- Que se desarrollen planes por area para alcangaohbjetivos de calidad
establecidos por la INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIALEDLA
POLICIA NACIONAL. Dichos planes deben ser documeloty mantener
evidencia que demuestre su cumplimiento.

- LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

5.5. Administracién
5.5.1. General

Las siguientes clausulas describen la administnadéb sistema de gestion de calidad

5.5.2. Responsabilidad y autoridad

Se debe definir y comunicar las funciones y susrtiataciones dentro de la
organizacion, incluyendo las responsabilidadestgradad, con el fin de facilitar una
gestion de la calidad eficaz.

5.5.3 Representante de la direccién

La alta direccion debe designar a un (os) miempdgda direccion, que con

independencia de otras responsabilidades, temgapansabilidad y autoridad para:
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a) Asegurar que los procesos del sistema de gestiGraligad estan establecidos y
mantenidos;

b) Informar a la alta direccidon del funcionamiento sistema de gestion del calidad,
incluyendo las necesidades de mejora,;

c) Promover el conocimiento de los requisitos dehttiea través de la organizacion.

NOTA: La responsabilidad del representante derkcdién puede incluir la
conexion con las organizaciones externas en relado el sistema de
gestion de la calidad.

OBSERVACIONES:

- Se evidencido que se han definido y documentado fuasiones y sus
interrelaciones dentro de la ISSPOL, incluyendo rasponsabilidades y
autoridad.

- Se evidencio la existencia del organigrama estractjue determina nieles de
autoridad y departamentalizacion.

Recomendaciones:

- Designar formalmente al Representante de la DibadGieneral, para cumplir
con requisitos de la norma de referencia.

- Elaborar un documento que defina las funcionedesrglaciones dentro de la
organizacion, incluyendo los niveles de respongkul y autoridad del
personal, para facilitar la gestién eficaz de laded.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

5.5.4. Comunicacion interna

La organizacion debe asegurar que hay una comudicadecuada entre los distintos

niveles y funciones, en relacion con los procesbsidtema de gestion la calidad y

su eficacia.

OBSERVACIONES:

Se evidencié que la comunicacion es mantenida deafoverbal, escrita,
electronica, segun el caso.

No se evidencio la existencia de procedimientosgystros referentes a este
topico.

No se evidencio la existencia de un Manual de @dlid

Recomendaciones:

Formalizar los mecanismos de comunicacion intermaaytener evidencia
documentada que demuestre su cumplimiento.

La revision, emision, difusiébn y distribucion del akual de Calidad
considerando los tres aspectos fundamentales dwlqgaor la norma: alcance
del Sistema de Gestion de Calidad y sus exclusidogprocedimientos que
sean necesarios, su interrelacion y la descripadénlos procesos del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA..
Considerar la posibilidad de implementar sistemas abmunicacion
electrénica para el personal con responsabilidahtrd del sistema de

calidad.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

5.6. Revision por la direccion

5.6.1. General

La alta direccion debera revisar, a intervalosifitzados, el sistema de gestion de la
calidad con el fin de asegurarse de su continugetro@ncia, adecuacion y eficacia.
La revision debe evaluar la necesidad de cambids @mmanizacion del sistema de

calidad, incluyendo la politica y los objetivos.

5.6.2. Entradas de la revision

La revision por la Direccion General debe incllifumcionamiento actual y las
oportunidades de mejora relativos a:

a) Los resultados de las auditorias,

b) Retroalimentacion del cliente,

c) Funcionamiento de los procesos y conformidad decser

d) Situacion de las acciones correctivas y preventivas

e) Acciones de seguimiento de las anteriores revisideésistema,

f) Cambios que afecten al sistema de gestion deitiadal
5.6.3. Resultado de la revision

El resultado de la revision por la Direccion Gehdedoe incluir acciones en relacion
con:

a) La mejora del sistema de gestion de la calidadsypsocesos,

b) La mejora del servicio en relacion a los requenntas del cliente,

c) La necesidad de recursos.

Los resultados de la revision por la direccion dedes registrados (ver 5.5.7).
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OBSERVACION:

- Debido a que el proceso de desarrollo del Sisteam@asbtion del Calidad esta

iniciando, esta clausula no ha podido ser cumgdatda Direccién General.

Recomendacion:

- Considerar los requerimientos de la norma, enfereate a la revision de la

Direccién General, para establecer un procedimiadézuado para el efecto.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

0. Gestioén de los recursos

6.1. Provision de recursos

La organizacion debe identificar y proporcionaualsbido tiempo, los recursos

necesarios para:

a) Implementar y mejorar los procesos del sistemaedéan de la calidad y

b) Alcanzar la satisfaccion del cliente.

6.2. Recursos humanos
6.2.1. Asignacion del personal
El personal al que se le asignen responsabiliddef@idas en el sistema de gestion de la

calidad deber& ser competente en funcion de laaetug entrenamiento, destrezas y

experiencia. Aplicables.
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6.2.2. Formacion, sensibilizacion y competencia

La organizacion debe:

a) Identificar la competencia necesaria para el palsgue realice actividades que
afecten a la calidad,;

b) Proporcionar la formacién que satisfaga estas itauss;

c) Evaluar la eficacia de la formacion proporcionada;

d) Asegurarse que el personal es consciente del relevee importancia de sus
actividades y como contribuyen ellos a alcanzaohystivos de calidad,;

e) Mantener los registros apropiados sobre la educae@xperiencia, entrenamientc y
calificacion (ver 5.5.7)

OBSERVACIONES:

- Se evidencio la existencia de registros relaciosamda seleccién, formacion,
sensibilizacion y competencia del personal.

- Se evidenci6, documentadamente, la provision deses.

- Se evidenci6 que se cuenta con las facilidadescesos para el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de calidad.

- No se evidencié, documentadamente, que el persaingue se le asignan
responsabilidades definidas en el sistema de catida competente en funcion de
la educacion, entrenamiento, destrezas y expeaenci

- No se evidencio los criterios de competencia.

- No se evidencio que la formacion satisface lassidades de competencia.

- No se evidencio que se haya evaluado la eficacia fd@macion proporcionada.

- No existen mecanismos para asegurar que el pergst@l consciente de la
relevancia de su trabajo, en el logro de los Olgjstde Calidad del INSTITUTO
DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL.
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- No se evidencié que se mantengan disponibles Igstmes apropiados de

calificacion del personal.

Recomendaciones:

- Elaborar procedimientos que incluyan los registtesesarios, para cumplir
con lo estipulado por la norma, en lo concernientes recursos humanos.

- Formalizar, documentadamente, la identificacion igpaohibilidad de los
recursos, para satisfacer los requerimientos deriaa de referencia.

- Definir, documentadamente, los criterios de compréepara el personal que
se le asignan responsabilidades, definidas erstensa de calidad. De igual
forma, una vez definidos estos criterios se debentenar disponible,
evidencia de cumplimiento de tales criterios.

- Definir, documentadamente, los criterios de compréepara el personal que
realice actividades que afecten la calidad.

- Formalizar, documentadamente, los mecanismos adidig por el
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA,
para facilitar la formacion que satisfaga las nielegles de competencia.

- Establecer los mecanismos para evaluar la efica@ala formacién
proporcionada.

- Difundir adecuadamente la importancia de cada mierdb la organizacion,
para alcanzar los Objetivos de Calidad del INSTIDUDE SEGURIDAD
SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL y documentar la evideia de su
cumplimiento.

- Mantener los registros apropiados sobre la educaciéxperiencia,
entrenamiento y calificacion del personal que ceadictividades que afecten
la calidad.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

6.3. Instalaciones

La organizacion debe identificar, proporcionar ynteaer las instalaciones

necesarias para alcanzar la conformidad del senisto debe incluir:

a) Espacio de trabajo y las instalaciones asociadas,
b) Equipos, tanto hardware como software,

c) Los servicios de apoyo.

6.4. Entorno de trabajo

La organizacion debe definir y gestionar los faesdiumanos y fisicos del entorno de

trabajo, necesarios para alcanzar la conformidbsgetecio.

OBSERVACIONES:

- Se evidencio que se ha identificado y proporcionadarsos necesarios para
la operacion.

- Se evidencio que se han identificado y proporcioriad recursos necesarios,
para facilitar un adecuado entorno de trabajo, agegure la calidad del
servicio.

- Se identifico las instalaciones necesarias, basamwloimportancia para
alcanzar la conformidad del servicio.

- Se evidencié que no se han definido y gestionadofdotores humanos y

fisicos del entorno de trabajo, para alcanzar tdozmidad del servicio.
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Recomendaciones:

- ldentificar, proporcionar y mantener las instalaei® necesarias para alcanzar
la conformidad del servicio, a través de un planmantenimiento.

- ldentificar y sefalizar adecuadamente las instates (espacio de trabajo y
las instalaciones asociadas), para asegurar larooiciad del servicio.

- Incorporar aspectos ergonémicos y salud ocupacemal sistema de gestion
de la calidad, para integrar los factores fisicdgignanos en la conformidad
del servicio.

- Gestionar las facilidades fisicas para aseguraentorno de trabajo, que

permita alcanzar la conformidad del servicio.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7. Realizacion del servicio

7.1. Planificacion de los procesos de realizad@rservicio

La realizacion del servicio es la secuencia deplosesos y subprocesos requeridos
para lograr el servicio... La planificacion de loogasos de realizacion debe ser
coherente con los demas requisitos del sistemaed@dg de la calidad y debe
documentarse de forma adecuada, con el métodoedaadpn de la organizacion.

Para la planificacion de los procesos de la redlimadel servicio, la organizacion

debe definir los siguientes requisitos cuando sganpiados:

a) Necesidad de establecer procesos y documentadémas de proveer recursos e
instalaciones especificas para realizar el servicio

b) Actividades de validacion y criterios de aceptagcion

C) Registros que sean necesarios para evidenciagnflemidad de los procesos y

el servicio resultante.
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NOTA: La documentacion que describe como los paxeatel sistema de |
gestion de la calidad son aplicados para un servjgroyecto o

contrato especifico, puede ser denominada comadel@alidad.

OBSERVACIONES:

- No se evidencio la existencia de requisitos decl@ntes, identificados a
través de la interrelacion con otras dependenceida dPolicia Nacional.

- Se evidencio la existencia de requisitos no espadids por el cliente, pero
determinados por la experiencia del personal, ieiado con el desarrollo del
servicio.

- Se evidencio la identificacion de requisitos regatarios y legales respecto

al servicio.

Recomendacion:

- Formalizar los mecanismos utilizados para la ifieation de los requisitos

de los clientes, incluyendo la revision de lasgdstiones relativas al servicio.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.2. Procesos relacionados con los clientes

7.2.1. Identificacién de los requisitos de logmtes

La organizacion debe identificar los requisitosdignte, incluyendo:

a) Requisitos del servicio, especificados por el ¢éeimmcluyendo los relativos a la

disponibilidad, entrega y asistencia;
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b) Requisitos no especificados por el cliente, perces&rios para la utilizacion
especificada o propuesta;
c) Obligaciones relativas a servicio, incluyendo legjuisitos reglamentarios y

legales.

7.2.2. Revision de los requisitos del servicio

La organizacion debe revisar los requisitos detntd, junto con los requisitos

adicionales establecidos, por la organizacion.

Antes de comprometerse a suministrar un produabo sgfvicio al cliente (por
ejemplo envio de una oferta, aceptacién de un atnér pedido, la organizacién debe

asegurar que:

a) Los requisitos del servicio estan definidos;

b) Cuando el cliente no proporcione una declaraciG@uohentada de los requisitos,
éstos deben ser confirmados antes del aceptacion;

c) Se han resuelto las diferencias relativas a logisgqgs del contrato o pedido que
sean diferentes de los expresados anteriormenteefjpmplo en la oferta o
cotizacion);

d) La organizacion tiene la capacidad de cumplir osrréquisitos del servicio.

Los resultados de esta revision y las subsecsi@at@ones de seguimiento deben

ser registrados (ver 5.5.7)
Cuando los requerimientos de los servicios camiéearganizacion debe asegurarse

gue la documentacion relacionada ha sido modificdda organizacion debe

asegurarse de que el personal es consciente dandsos en los requisitos.
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OBSERVACION:

- Se evidencio la existencia de mecanismos paraareWs requisitos del

cliente, junto con los requisitos establecidosgddESPOL.

Recomendaciones:

- Formalizar, documentadamente, el proceso y eltregierrespondiente, para
cumplir con los requisitos de la norma de refer@nci
- Registrar, adecuadamente, los cambios en los liegertos de servicios y

asegurarse de que el personal es consciente dandsos en los requisitos.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.2.3. Comunicacion con los clientes

La organizacion debe definir e implementar las akgpones para la comunicacion
con el cliente en relacion con:

a) Informacion del servicio,

b) Oferta y contrato u otro tratamiento de los pedidokiyendo los cambios,

c) Retroalimentacion del cliente, incluyendo las rexdaiones del cliente.

OBSERVACIONES:

- Se evidencio que la comunicacién con el clientad®ce, en su mayor parte
en forma verbal, por lo que no existen registros guedan ser utilizados
como evidencia objetiva.

- Se evidencio la existencia de un esquema de coauidit formal con el
cliente (interno y externo), sobre el servicio ofde por el ISSPOL, tienen

pagina web para el requerimiento de ciertos sawici

81



Recomendacion:

- Formalizar los procesos de comunicacion con l@ntds y mantener registros

documentados que evidencien su cumplimiento.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3. Disefo y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disg desarrollo del servicio.

La planificacion | disefio y desarrollo deben imclu

a) Etapas del proceso de disefio y desarrollo;

b) Actividades requeridas de revision, verificaciovajidacion;

c) Responsabilidades y autoridad para las actividddebsefio y/o desarrollo;

Se deberan gestionar las interfaces entre losedifes grupos involucrados en el
disefio y desarrollo, de forma que se asegure ucazefomunicacion y claridad de

las responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben ser actdbs, apropiadamente, de acuerdo

a los progresos y avances del diseio y/o desarrollo

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.
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LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3Disefo y desarrollo

7.3.2 Entradas al disefio y/o desarrollo

Se deben definir y documentar los requisitos deide.
Esto debe incluir:

a) Requisitos funcionales y de funcionamiento;

b) Requisitos reglamentarios y legales aplicables;

c) Requisitos derivados de disefios anteriores sirsilgre

d) Cualquier otro requisito esencial para el diseidesarrollo.

Estos datos de partida deben ser revisados pareuami@n. Los requisitos

incompletos, ambiguos o conflictivos deben serekss.

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3Disefo y desarrollo

7.3.3 Datos finales del disefio y/o desarrollo

Los datos finales del proceso de disefio y/o ddkadeben ser documentados en un

formato que permita la verificacion en relacion tmdatos de partida.
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Los datos finales del disefio y/o desarrollo deben:

a) Satisfacer los requisitos de entrada;

b) Proporcionar la informacién adecuada para las omeras de elaboracion del
servicio (ver 7.5);

c) Contener o hacer referencia a los criterios detac&m del servicio;

d) Definir las caracteristicas del producto y/o defvie# esencial, para una

utilizacion segura y correcta.

Los documentos que contienen los datos finaleslidefio y/o desarrollo deben ser
aprobados antes de su emision.

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.

LA NORMA 1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las fases adecuadas, se deben realizar reasiommales y sistematicas del
disefo y desarrollo para:

a) Evaluar la capacidad de satisfacer los requisikosatidad,;

b) Identificar problemas y proponer acciones de segnito.

Entre los participantes en el proceso de revisiéh disefio, deben incluirse
representantes de todas las funciones implicadda &mse de disefio que se esta
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revisando. Se deberd registrar el resultado deelasiones del disefio y/o desarrollo
y de las consiguientes acciones de seguimientd/§5.5
OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3.5 Verificacion del disefio y/o desarrollo

Se debera planificar y realizar la verificacion dsleiio y/o desarrollo, para asegurar
gue los datos finales cumplen con los requisitoenteada. Se debera registrar el
resultado de la verificacion del disefio y/o dedlrng de las consiguientes acciones

de seguimiento (ver 5.5.7).

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

La validacion del disefio y/o desarrollo debera IB@rada a cabo con el fin de
confirmar que el producto o servicio resultantea sapaz de cumplir con los
requisitos particulares, para una utilizacion edacprevista del cliente. Cuando sea
aplicable, la validacion deberé ser completadasatiéela entrega o implantacion del

servicio. Cuando no sea posible desarrollar unida@bn completa con anterioridad
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a la implantacion o entrega, se debera realizarvahdacion parcial del disefio y/o

desarrollo con la méxima extension practica.

Se deberan registrar los resultados del validagide las consiguientes acciones de
seguimiento (ver 5.5.7).

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.3.7 Control de los cambio de disefio y desarrollo

Los cambios o modificaciones del disefio y/o deflardeben ser identificados,

documentados y controlados. Esto incluye la evadnadel efecto de los cambios en
los componentes y servicios y/o servicios expedidass cambios deben ser

verificados y validados, como adecuados y aprobadtes de su implementacion.

Los resultados de la revisidn de los cambios y ade donsiguientes acciones de

seguimiento deben ser registrados (ver 5.5.7)

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula no aplica al Sisten@estion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.4. Compras

7.4.1. Control de compras o adquisiciones

La organizacion deberd controlar sus procesos d®me para asegurar que el servicio
comprado es conforme con los requisitos de la dargeidn. El tipo y extension de los

controles debe depender del efecto que tengan sbbeevicio a elaborar.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los siginradores (proveedores) en funcion
de su capacidad para proporcionar productos ylocges conformes con los requisitos de
la organizacion. Deben definirse los criterios garseleccion y para evaluacion periodica.
Los resultados de esas evaluaciones y de las cogrsigs acciones de seguimiento deben

ser registrados (ver 5.5.7).

7.4.2. Datos para las compras

Los documentos de compra deberan contener infobmague describa claramente el

producto y/o servicio a ser comprado, incluyendanclo sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion o calificacion de
- Servicio

- Procedimientos,

- Procesos,

- Equipoy

- Personal.
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b) Requisitos del sistema de gestién de calidad.

La organizacion debe asegurar la adecuaciéon dedpssitos especificados contenidos en

los documentos de compra, antes del lanzamientmsdaismos.

7.4.3. Verificacion de los servicios y/o servicamsnprados

La organizacion debe definir e implementar lasvatdides necesarias, para la verificacion

de los servicios y/o servicios comprados.

Cuando la organizacién, su cliente o el represémtda cliente, propone llevar a cabo las
actividades de verificacion en las instalacionels sdeninistrador, la organizaciéon debe
especificar en los documentos de compra, las digpnses requeridas para la verificacion

y el método para la puesta en circulacion del sgrvi

OBSERVACIONES:

- Se evidencio la existencia de procedimientos pareaaejo de compras, tiene
relacién con las compras publicas.

- Existe evidencia documentada de seleccién, evdnaciseguimiento de los
proveedores a través de las compras publicas.

- Existe evidencia que los documentos de compra exmti informacién con
los requerimientos de la norma.

- Existe evidencia de que los documentos de compmaapoobados por el
personal responsable antes de su emision.

- No se evidencio, documentadamente, las actividemjggadas por la

organizacion, para la verificacion de los produgt@sservicios comprados.
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Recomendaciones:

- Definir los criterios de seleccion, evaluacién ynttol de los proveedores,
para cumplir con los requisitos de la norma.

- Mantener disponibles los registros de resultaddasievaluaciones.

- Formalizar, documentadamente, los mecanismos afgsan el proceso de
compras.

- Formalizar, documentadamente, los mecanismos afgican la verificacion

los servicios comprados.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.5. Actividades de produccion del servicio y deyenta

7.5.1. Control de las actividades

La organizacion debe controlar las actividades rdelyrcion del servicio y posventa, a
traves de:

a) Disponibilidad de informacidn que defina las cagdsticas del servicio,

b) Disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuasei® necesario,

c) Utilizacién y mantenimiento de los equipos adecsag@ara la realizacion del servicio
y del servicio posventa,

d) Disponibilidad y utilizacion de equipos de medicion

e) Implementacion de actividades de seguimiento,

f) Implementacién de los métodos adecuados para idasa&ntrega y las actividades

aplicables de posventa.
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OBSERVACIONES:

- Existe informacion sobre las caracteristicas deice.

- Existe disponibilidad de instrucciones de trabapara realizar ciertas
actividades relacionadas con el servicio.

- Existe evidencia de utilizacién y mantenimientoed@ipos adecuados para la
realizacion del servicio, de acuerdo a los requeritos del ISSPOL.

- No existe evidencia de disponibilidad y utilizacida equipos de medicion,
por lo tanto no aplica.

- Se evidencio que existen actividades de seguimiehi@nte la realizacion
del servicio, mas no han sido formalizadas, docuatmmente, en el

proceso, aungue existen registros de cumplimiento.

Recomendaciones:

- Formalizar, documentadamente, la disponibilidadadecaracteristicas de los
servicios.

- Completar la disponibilidad de las instruccionedrdbajo, en todas las areas
donde se realizan actividades que pueden afectalitlad del servicio.

- Mantener la disponibilidad de procedimientos eareh de trabajo.

- Formalizar el Programa de Mantenimiento Correctiwd’reventivo, para
todos los equipos hardware y software.

- Formalizar, documentadamente, las actividades daireeéento, durante la

realizacion del servicio.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.5.2. ldentificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe ideatifel servicio y los medios

adecuados, durante las etapas de produccion gip@asv

La organizacion debe identificar el estado delis&ryen relacion a los requisitos de

medida y supervision.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la orgaé@n debe controlar y registrar la

identificacion Unica del servicio (5.5.7).
OBSERVACION:

- Existe evidencia de que se aplican mecanismos lgaidentificacion y
trazabilidad de los servicios, a través del procesoepcion y despacho de
documentos.

Recomendaciones:

- Formalizar, documentadamente, el mecanismo apliqata satisfacer el

requerimiento de la norma.

- Considerar la posibilidad de identificar el semwiailo largo de los procesos, a

través de un sistema de control de documentos.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.5.3. Bienes del cliente

La organizacion debera mostrar especial cuidadoahks bienes del cliente,
mientras estén bajo el control de la organizacioestén siendo usados por la
organizacion. La organizacion debe asegurar la tiftE=Tion, seguimiento,
almacenaje y conservacion de los bienes del clisatainistrados para su utilizacion
o incorporacion. Cualquier bien del cliente quepssrda, dafie o sea encontrado
inadecuado para el uso debera ser registrado renafto al cliente.

NOTA: Los bienes del cliente pueden incluir la pedlad intelectual, como por

ejemplo: la informacion confidencial suministrada.

OBSERVACION:

= Se evidencid que esta clausula aplica al Sisteen&ektion del Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA en lo

que se refiere a la documentacion entregada pualrio.

LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.5.4. Preservacion del producto y/o servicio

La organizacion debe preservar la conformidad delido con los requisitos del
cliente durante los procesos internos y la expédifinal para el destino previsto.
Esto debe incluir la identificacion, manipulacioembalaje, almacenamiento y

proteccion.

92



Esto aplica también para las partes y componeriesedvicio.

7.5.5. Validacion de los procesos

La organizacion debe identificar cualquier procdearealizacion del servicio, cuyo
resultado no puede ser verificado por la postatigervision, o medida. Esto incluye
cualquier proceso cuyas deficiencias durante swuicktidon solamente pueden
aparecer después de que el servicio esté en Uservieio haya sido proporcionado.
Estos procesos deberan ser validados para demssttabilidad para alcanzar los

resultados planeados.

La organizacién debe definir las disposiciones paraalidacion incluyendo en la

medida que sea aplicable:

a) Calificacion de procesos;

b) Calificacion de equipos y personal,

a) Uso de metodologias y procedimientos definidos;

b) Revalidacion,

OBSERVACION:

- Se evidencio que esta clausula aplica al Sistem@ea$tion del Calidad del

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA en
lo referente a los archivos.

Recomendacion:

- Mejorar la administracion, almacenamiento y pratatde los archivos.
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LA NORMA ISO 9001:2008 ESTABLECE:

7.6. Control de los equipos de medicion y seguitoie

La organizacion debe identificar las mediciones debke realizar y los equipos de
medicion y supervision (monitoreo), necesarios pagegurar la conformidad del

servicio, respecto a requerimientos especificados.

Los equipos de medida y supervisién deben sézadibs y controlados de forma
gue se asegure que la capacidad de medida eseotgheon los requisitos de

medida.

Cuando sea aplicable, los equipos de medicion greigion deberan:

a) Calibrarse y ajustarse a intervalos especificadastes de su utilizacion, contra
patrones trazables segun normas nacionales oacterrales. Cuando no existan
tales patrones, se registraran las bases utilizzatada calibracion.

b) Protegerse de ajustes que pudieran invalidar ilraalon.

c) Proporcionar los métodos de manipulacion, mantemitaj preservacion y
almacenamiento que proteja a los equipos de dafleteyioros.

d) Evaluar la validez de los resultados de ensayogigmecuando el equipo se

encuentre fuera de calibracién y tomar las medcidasuadas.
OBSERVACION:
- Se evidencio que estas clausulas no aplican @n$istle Gestidon del Calidad

del INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NAGNAL,

no disponen de equipos de medicion para la re@izatel servicio
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Recomendacion:

- En el caso de que al futuro se incorpore algunpeqdé medicion tangible
para la realizacion del servicio, es necesariopguigdicamente se calibren y

se demuestre la conformidad del equipo.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8. Medida, analisis y mejoramiento

8.1. Planificacion

La organizacion debe definir, planificar e impletaenas actividades de medida y
supervision, necesarias para asegurar la confodmydalcanzar el mejoramiento.
Esto debe incluir la identificacion de la necesidacl uso de metodologias

aplicables, incluyendo técnicas estadisticas.

8.2. Mediday supervision

8.2.1. Satisfaccion del cliente

La organizacion debe supervisar la informaciénadsedtisfaccion y/o insatisfaccion
del cliente, como una medida del funcionamientoSisiema de gestién de Calidad.

Deben definirse los métodos para obtener y utikzarinformacion.

OBSERVACIONES:

- No se evidencié que se haya definido, documentad@mka planificacion e
implantacion de actividades de medida y supervjsiénesarias para asegurar
la conformidad con los requisitos especificadokgrazar el mejoramiento.

- No se evidencio la identificacion de necesidadessy de metodologias

aplicables, incluyendo técnicas estadisticas.
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- No se evidencio, documentadamente, los métodagaakils, para obtener el

grado de satisfaccion del cliente.

Recomendaciones:

- Documentar la planificacion e implantacion de adtdes de medida y
supervision, para satisfacer los requisitos deftana de referencia.

- Identificar la necesidad y el uso de metodologipkcables, incluyendo
técnicas estadisticas.

- Documentar los métodos aplicados para obtenerligantia informacion de

satisfaccion del cliente y cumplir los requisit@sld norma.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8.2.2. Auditoria interna

La organizacion debe realizar periodicamente atidganternas para determinar si el

sistema de gestion del calidad,

a) Es conforme con los requisitos de esta Norma latéonal

b) Ha sido eficazmente implantado y mantenido

La organizacion debe planificar el programa de tauidis, teniendo en cuenta la
situacion y la importancia de las actividades ylateareas que seran auditadas, asi
como los resultados de las auditorias anteriorésal&nce de la auditoria, su

frecuencia y metodologias deben ser definidos.
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Las auditorias deben ser realizadas por persosi@htdi del que realiza el trabajo que

va a ser auditado.
Un procedimiento de auditorias debe incorporar fesponsabilidades y los
requisitos para realizar las auditorias, asegurandmdependencia, registrando los

resultados e informando a la direccion.

La Direccién General debe tomar a tiempo las aes@orrectoras de las deficiencias

encontradas en la auditoria.

Las acciones de seguimiento deben incluir la ieaifén de la implantacion de la

accion correctiva y el reporte de los resultadosabeerificacion.

OBSERVACION:

- No se evidencidé que se hayan realizado auditoni@snias para evaluar el

sistema de gestion de calidad.

Recomendacion:

- Desarrollar un procedimiento, documentado, que pearmatisfacer los

requisitos de la norma de referencia.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8.2.3. Medida y supervision de Procesos

La organizacion debe aplicar los métodos adecupai@smedir y supervisar aquellos
procesos de elaboracion (realizacion del servigiefesarios para cumplir con los
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requisitos del cliente. Estos métodos deben coafila capacidad continua de cada

proceso, para satisfacer el objetivo propuesto.

8.2.4. Medida y supervision del Servicio

La organizacion debe medir y supervisar las caratiteas del servicio para verificar
gue se cumplen los requisitos del servicio. Esttigidades se deben llevar a cabo en

las etapas apropiadas de los procesos de reatizdei&ervicio.

Se debe registrar la evidencia de la conformidadlas criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la autoridad responsablpater en circulacion el servicio

y/o servicio. (Ver 5.5.7.)

La entrega del servicio no podra ser realizadaahgse todas las actividades de
medida y supervisién hayan sido satisfactoriameuteplidas, a menos que el cliente

haya aprobado de otro modo.

OBSERVACIONES:

- No se evidencio, documentadamente, la aplicaciormétdos adecuados
para medir y supervisar los procesos de realizagd#@rservicio, necesarios
para cumplir con los requisitos del cliente.

- No existe evidencia de mecanismos de medicion grsigidon (indicadores de
procesos) y de caracteristicas del servicio, pardicar que cumple con los

requisitos establecidos.

Recomendaciones:

- Establecer e implementar, documentadamente, loamsgos que permitan

satisfacer con los requisitos de la norma.
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- Formalizar, documentadamente, los mecanismos adiiz y registrar su

cumplimiento.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8.3. Control de no conformidades

La organizaciéon debe asegurar que el servicio guesrconforme con los requisitos
es identificado y controlado para prevenir su ia#dion o expedicion no
intencionada. Estas actividades deben ser definidas un procedimiento

documentado.

El producto y/o servicio no conforme debe ser sgagte y vuelto a ser verificado,

después de su correccion.

Cuando se detecte un servicio no conforme despukssahtrega o haya comenzado a
utilizarse, la organizacion debe tomar las accioagpiadas, en relacion a las

consecuencias de la no conformidad.

Es requerido que la rectificacion propuesta delisier no conforme sea reportada
para lograr la concesion del cliente, del usutanial, del organismo regulador u otro

organismo relacionado.
OBSERVACIONES:
- No se evidenciaron procedimientos, documentadteserges al control de no
conformidades.

- Existe evidencia de mecanismos de control a loscses no conformes para

prevenir su utilizacion no intencionada.

99



Recomendacion:

- Formalizar, documentadamente, los mecanismos adz, incluyendo los

requerimientos de la norma de referencia.

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8.4. Andlisis de los datos

La organizacion debe recolectar y analizar los slaforopiados para determinar la
adecuacion y eficacia del sistema de gestion dmlldad y para identificar donde
pueden realizarse las mejoras. Se incluirdn lossdggnerados por las actividades de

medicion y supervision y por otras fuentes sigaifi@s.

La organizacion debe analizar estos datos paraprigpar informacion sobre:

a) Satisfaccion y/o insatisfaccion del cliente;
b) Conformidad con los requisitos del cliente;
c) Caracteristicas de los procesos, servicios y suketeias

d) Suministradores

OBSERVACIONES:

- No se evidencid, documentadamente, la recolecciandjisis de los datos
apropiados, para determinara la adecuacion y &iche sistema de gestion
de calidad.

- No se evidencié la utilizacion de mecanismos, paralisis de datos, sin

embargo no estan documentados adecuadamente.
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Recomendacion:

- Documentar, adecuadamente, los mecanismos quélizarém para analizar

los datos y satisfacer los requerimientos de liestds

LA NORMA I1SO 9001:2008 ESTABLECE:

8.5. Mejora
8.5.1. Planificacion del mejora continua

La organizacion debe planificar y gestionar loscpsms necesarios, para la mejora

continua del sistema de gestion de la calidad.

La Organizacion debe facilitar el mejoramiento cwrt, mediante la utilizacion de
la politica de calidad, objetivos, resultado de daslitorias, andlisis de los datos,

acciones correctoras y preventivas y revisionigp@ireccion.

8.5.2. Acciones correctivas

La organizacion debe disponer de un procedimientumentado para las acciones
correctivas que eliminen las causas de las no ooidades, para prevenir la
recurrencia. Las acciones correctivas deben sepmaas a la magnitud y el impacto

de los problemas encontrados.

El procedimiento debe incluir:

a) ldentificacion de las no conformidades (incluidas Ireclamaciones de los
clientes),

b) Determinacion del causa de las no conformidades,

c) Evaluacion del necesidad de acciones que asegueeriagno conformidad no

vuelva a ocurrir,
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d) Determinar e implementar la accion correctiva nagas
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas,

f) Revisar la accion correctiva tomada.

8.5.3. Acciones preventivas

La organizacion debe disponer de un procedimientumentado para las acciones
preventivas, que eliminan las causas potencialasodeonformidades y prevean su
ocurrencia.

Las acciones preventivas seran apropiadas con tmitnd y el impacto de los
problemas encontrados.

El procedimiento documentado para acciones prexsntiebe definir requerimientos

para:

a) Identificacion de las no conformidades potencigless causas;
b) Determinar y asegurar la implantacion del acci@ventiva necesaria;
c) Registro de los resultados de las acciones tomadas;

d) Revision de las acciones preventivas tomadas.

OBSERVACIONES:

- No se evidenciaron procedimientos relacionados laoplanificacion de la
mejora continua.

- No se evidencio la existencia de un procedimienbcuthentado, para
acciones correctivas.

- No se evidencié la existencia de un procedimienbcuthentado, para

acciones preventivas.
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Recomendaciones:

- Documentar adecuadamente la planificacion y gestiénlos procesos
necesarios para la mejora continua, con la findldksatisfacer los requisitos
de la norma de referencia.

- Elaborar procedimientos, documentados, que permisatisfacer los

requerimientos de la norma.
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El Modelo Operativo para la ejecucion de la propueke implementacion de un
Sistema de Gestidon de Calidad para el DepartantEnRrestaciones del Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional ISSPOLesfeca en cumplir cada uno de
los requisitos descritos en la Norma ISO 9001:2088a herramienta permitira
mejorar su eficiencia, en resumen es un esfuerzoeditano plazo que se reflejara en
la mejora en la atencién y servicios a los afiledadoptando un nuevo esquema de

trabajo lo cual es atractivo para los empleadasegtivos del ISSPOL.

Dentro de la operatividad para la ejecucion derdgpesta, la capacitacion permitira
entender un amplio espectro de ideas y de lengnagedebe aprender el ISSPOL
desde la direccion hasta el dltimo funcionario. Hgye entender e inducir en la
cultura de la empresa el significado de términpgds que utiliza la norma 1ISO
9001:2008.

Una vez que la organizacion comience a hablar simiidioma, “el idioma de la
calidad” se debe implementar la gestion, documelaga los seis procedimientos
obligatorios establecidos por la norma ISO 900182@0los registros que sean
obligatorios que también son puntualizados, de &Btaa se podran gestionar y

medir cuando se efectlen las mejoras.

En la gestion se incluye la auditoria periddicaistema de calidad, el seguimiento de
la medicion, , la verificacidn de las actividades seguimiento y mediciéon del
producto, y el manejo de las No Conformidades, nitds como aquellos

incumplimientos de los definidos en el sistemaei&ign de calidad.

Con estos antecedentes el Instituto de SeguridaitlSde la Policia Nacional
ISSPOL, desarrolla y da cumplimiento a los regqossiestablecidos en la Norma
Internacional ISO 9001:2008, para el disefio deisterBa de Gestion de la Calidad

en el Departamento de Prestaciones de la siguigmbe.:
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SECCION 0. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

0.1 GENERALIDADES

Este Manual especifica los requisitos del SistemaGastion de la Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA L vy
demuestra su capacidad para suministrar de forimereote servicios que cumplen

con los requisitos del usuario (cliente) y los legd reglamentarios del pais.

El alcance de nuestro Sistema de Gestion de ld&thdés el siguiente:

“servicios a los afiliados, asegurados y derechohigntes en la concesion de

prestaciones y servicios sociales”.

Ademaés, proporciona las guias para alcanzatikfazion del usuario mediante la
eficaz aplicacion del sistema, incluyendo la prew@m de las no conformidades y

los procesos de mejora continua.

0.2 EXCLUSIONES PERMITIDAS

Debido a la naturaleza de los servicios y al aleatet sistema, quedan excluidos del
Sistema de Gestion de la Calidad los siguientemenales de la norma ISO
9001:2008:

7.3 Disefio y Desarrollo

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,
ha excluido esta clausula de su Sistema de Geadgidm Calidad, ya que por el tipo
de servicio no aplica el concepto de diseiio, daeladque los servicios son

predeterminados en el sector publico y estdn sujedo lineamientos y
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recomendaciones de la Comandancia General de &alictlel Ministerio de
Gobierno del Ecuador.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y aeedicion

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, no

utiliza equipos y dispositivos de medicion en Jacecion y desarrollo de sus

actividades.

SECCION 1. NORMAS DE REFERENCIA

Las normas que a continuacion se mencionan, cemiedisposiciones que

constituyen referencias de este Manual de Calidad.

- ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calida€Conceptos y

Vocabulario.
- NTE INEN-ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de lal&&— Requisitos.
- 1SO 9004:2009 Sistemas de Gestion de la Calid#ckectrices para la

mejora del desempefio.
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SECCION 3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los fines de este Manual, se aplican los mésny definiciones dados en ISO
9000:2005, Sistemas de Gestion de la Calidad —&pdos y Vocabulario, ademas
de los que a continuacion se refieren y que seioglan con la operacion propia del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA

- Usuario (cliente): Organizacion o persona que recibe un servicio,
ejemplo: consumidor, usuario final, beneficiariadquisicion.

- Entradas: El enfoque basado en procesos asegura que los etesnuent
entrada se definan y registren con el fin de pr@poar una base para la
formulacion de requisitos que puedan utilizarseadar verificacion y
validacion de los resultados.

- Salidas: Son el producto de la transformacion de los eleosedé entrada
en el proceso

- Controles: Son verificadores de los resultados, los mismos dapleen
registrarse y evaluarse

- Recursos: Son elementos esenciales tanto para la impleméntaibé
estrategias como para el logro de los objetivossyltados. Los recursos
pueden ser personas, infraestructura, ambienteatd@jd, informacion,
proveedores, aliados de negocios, recursos natusadendmicos.

- Procesos: Conjunto de actividades mutuamente relacionadasue® ¢

interactlan, las cuales transforman elementos tdadenen resultados.
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SECCION 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1Requisitos Generales

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL ha
establecido, documentado, implementado y mantien8istema de Gestién de la
Calidad y de mejora continua de su eficacia, deer@oucon los requisitos de la
norma internacional ISO 9001:2008.

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,
con base en el alcance del Sistema de Gestion @eli@ad, identifica y define la
secuencia e interaccion de los procesos necegmiasel Sistema de Gestion de la
Calidad; En el primer diagrama se establec8ISTEMA DEL INSTITUTO DE
SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, eéste se explota en
niveles o diagramas, que conforman BEDCESOS.La explosion de cada uno de
estos procesos. El modelo reconoce la importanelauduario (cliente) en la
definicion de los requisitos de entrada, los misious, con su cumplimiento, daran

como resultado la conformidad del servicio.

A través de los diagramas mencionados, se idenifics procesos necesarios para
el Sistema de Gestidn de la Calidad It TITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL
DE LA POLICIA NACIONAL, que incluyen la determinacion de recursos y

controles en su aplicacion a través de la orgaidimac

Para asegurarse de que tanto la operacion comontbkde estos procesos son
eficaces se utilizan los indicadores que se prasesti cada proceso.
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Cuando EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA
NACIONAL , opte por contratar externamente cualquier procps® afecte a la

conformidad del servicio, asegurara el control slesgprocesos.

INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Interaccién basada en la composicion: En esteagrgt define lanteraccion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad MTITUTO DE SEGURIDAD
SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, basada en la compogin, esto es una
explosion desde el nivel superior Sistema, pragesabprocesos hasta llegar a nivel

de actividades.
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PROCESOS. GESTION DE ADMINISTRATIVA
ESTRATEGICOS LA DIRECCION Y FINANCIERA

GESTION DE
CALIDAD

GESTION DE
PROCESOS QUE PRESTACIONES
AGREGAN REQUISITOS |
VALOR DEL ’
AFILIADO | ‘ SATISFACCION
R e DEL AFILIADO
GESTION SERVICIOS
SOCIALES

PROCESOS
HABILITANTES
DE APOYO
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EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL

Asegura la disponibilidad de la informacion necesgara apoyar la operacion
eficaz y la supervision de los procesos a travél dkefinicion de su distribucion
gue se realiza en laista Maestra de Documentos y Registrqsy las directrices de
control de documentos emitidas en @bcumento Manejo de Documentos y

Registros

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del Sistema de Gestion de la &alidcluye laPolitica de
Calidad, Manual de CalidadManual de Procesos Manual de Actividades y
Responsabilidades Basado en Competencidss documentos exigidos por la
Norma ISO 9001, Documentos, instructivos y regsstiocluidos en laLista

Maestra de Documentos y Registrog Lista de Documentos Externos.

4.2.2 Manual de Gestién de la Calidad

El Manual de Gestién de la Calidad ¢dETITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL

DE LA POLICIA NACIONAL Expresa su compromiso en materia de Calidad. En
él se describen las disposiciones generales tompal@s obtener y asegurar la
calidad del servicio, asi como la prevencion deomformidades y la aplicacion de

las acciones para evitar su recurrencia.
En el Manual de Gestion de la Calidad se presatgmas, la Politica de Calidad

asi como el alcance del Sistema de Gestion de lida@atodo ello conforme se
establece en la norma ISO 9001:2008.
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4.2.3 Control de los documentos

Para el control de los documentos requeridos p8isédma de Gestion de la Calidad
se mantiene laLista Maestra de Documentos y Registrgs donde se incluyen

todos los requerimientos que establece la norma9EX:2008 para el control de la
documentacion. Las directrices que controlan laakcion de esta Lista Maestra de

Documentos se detallan enDeicumento Manejo de Documentos y Registros.

4.2.4 Control de los registros

Los registros requeridos por el Sistema de Gestéta Calidad son controlados.
Estos registros son mantenidos para proporcionavitéencia de conformidad con

los requisitos y con la operacion eficaz del Sistele Gestion de la Calidad.

Se establece urasta Maestra de Documento y Registropara la identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempeetimcion y eliminacion de los
registros. Las directrices que controlan la elatibrade los documentos del S.G.C.
y de esta Lista Maestra de Documentos y Regiseadetallan en ébocumento

Manejo de Documentos y Registros.
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SECCION 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccion

El ISSPOL demuestra su compromiso comunicando fmitancia de cumplir con
los requisitos del usuario (cliente) y los legalegglamentarios; estableciendo la
Politica de Calidad y los Objetivos de la Calideshlizando las Revisiones por la

Direccion y asegurando la disponibilidad de losirsegs necesarios.

5.2 Enfoque al Usuario (cliente)

La Direccion General del ISSPOL asegura que sedaantificado las necesidades y
expectativas de los usuarios (clientes), las queseconvertido en requisitos y que

se cumplen en su totalidad para alcanzar la setisfadel usuario (cliente).

5.3 Politica de Calidad

La Alta Direccion, a través de su Comité de Calitha definido su Politica de

Calidad de la siguiente manera:

POLITICA DE CALIDAD

Conceder prestaciones y servicios de calidad, diante mejoras continuas de
nuestros procesos, realizado por el capital humancompetente y capacitado;
enmarcado en los principios de solidaridad, univeedidad, cooperacion,
equidad e integralidad; con solvencia econdmica yedarrollo tecnoldgico, en
estricto cumplimiento de normas y procedimientos dé Seguridad Social de la
Policia Nacional, que permitan atender los derechosle los afiliados,
asegurados y derechohabientes; manteniendo una dfea comunicacion y el

compromiso social de elevar la calidad de vida deblectivo policial.
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Esta politica es revisada peridodicamente para stinc@a adecuacion.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la Calidad

Para establecer los Objetivos se toma como refeeitas siguientes fuentes: la
Planificacion Estratégica del ISSPQOla evaluacion del comportamiento de

Servicios y procesos, nuevas necesidades del nzeyoggbrtunidades de mejora.

Los objetivos previstos por @NSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA
POLICIA NACIONAL estan detallados en el docume®tgjetivos e Indicadores

- Aplicar procesos de sostenibilidad y sustentaldlidamanciera de las

prestaciones y servicios que otorga el instituto.

- Optimizar los procesos de gestion de calidad emd@ainistracion del
ISSPOL.

- Potenciar el desarrollo del capital humano delturst

- Integrar los procesos agregadores de valor “priestas y servicios sociales”

para satisfacer y elevar la calidad de vida dedatodo policial.

- Desarrollar un adecuado clima organizacional quenip@ entregar servicios

de calidad.
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5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACDNAL asegura
gue la planificacion del Sistema de Gestidén dedhd@d se efectiia de acuerdo a lo
definido en el numeral 4.1 de este Manual.

Esta planificacion asegura que los cambios sezegmlile una forma controlada y
que durante el cambio se mantiene la integridadSilema de Gestion de la
Calidad a través détlan de Calidad la Planificacion de la Mejora Continua y de

la Revision al Sistema por parte de la Direcciaomeral 5.6 de este Manual.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Para una eficaz administracion del Sistema de &westie la Calidad la
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA L
incluye los siguientes elementos:

- Definicion de responsabilidad y autoridad.
- Definicion del Representante de la Direccion.

- El flujo de la comunicacién interna.

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA L
define y comunica las interrelaciones del persatemtro de la organizacion,
incluyendo las responsabilidades y autoridadesetdin de facilitar una gestion de
la calidad eficaz mediante @rganigrama Funcional.

La Direccidbn General emite el nombramiento mediagtecual designa a su
Representante, para que, con independencia de respsnsabilidades, tenga la

responsabilidad y autoridad para:
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a. Asegurar que los procesos del Sistema de Gestiorlad€alidad estan
establecidos y mantenidos.

b. Informar a la Direccion del funcionamiento del 8ma de Gestion de la
Calidad, incluyendo las necesidades de mejora.

c. Promover el conocimiento de los requisitos del neugliente) a través de la

organizacion.

5.5.2 Comunicacion Interna

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL
asegura que hay una comunicacion adecuada enttéstogos niveles y funciones,
en relacion con los procesos del Sistema de Ged#ola Calidad y su eficacia
mediante la emision déllan de Comunicacion.el analisis de las tendencias sobre
los indicadores de los procesos estratégicos ausioclel modelo, control vy

evaluacion de objetivos

5.6 Revision por la Direccion

5.6.1 Generalidades

Por medio del formatoRevision por la Direcciéon el INSTITUTO DE
SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL revisa, a intervalos
planificados minimo una vez por afo, el Sistem&dstion de la Calidad con el fin
de asegurarse de su continua conveniencia, adéouaeficacia. La revision evalla
la necesidad de cambios en la organizacion de¢rSasstde Gestion de la Calidad,

incluyendo la Politica y los Objetivos de la Catida
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5.6.2 Entradas de la Revision

La revision por la Direccion incluye el funcionamie actual y las oportunidades de

mejora relativos a:

Los resultados de las auditorias

Retroalimentacion del usuario (cliente)
Funcionamiento de los procesos y conformidad decser
Situacion de las acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de las anteriores revisideé Sistema

-~ ® o o0 T p

Cambios que afecten al Sistema de Gestion de idadal

Recomendaciones para la mejora

Q@

5.6.3 Resultado de la Revisiéon

El resultado de la Revision por la Direccion in@dugcciones en relacion con la
mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y sosepos, la mejora del servicio

con relacion a los requerimientos del usuario iitiey la necesidad de recursos.

Los resultados de la revision por la Direccion segistrados en el formatevision
Direccidn. En este, se provee informacion suficiente parajie seguimiento de
las distintas revisiones de la Direccion, de taini®m que asegure su continuidad y

agregue valor a la organizacion.
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SECCION 6 GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, a

traves de su Direccidon asegura la provision de rsesu esenciales para la
implantacion de la estrategia y mejora continuas tecursos provistos son para la
operacion y mejora continua del Sistema de Gestéfa Calidad y satisfaccion de
los usuarios (cliente). Los recursos asignadossoecurso humano, infraestructura,
y recursos financieros. Tanto el personal comonfaaéstructura necesaria, los
recursos financieros se asignan de acuerdo allestaiento del Presupuesto

Financiero del ISSPOL y a su autogestion.

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

El personal con responsabilidades asignadas en elstéma de Gestion de la
Calidad, se encuentra identificado en el Organigram que es parte integrante de
este manual. Para este personal se ha elaborado Imspectivos Perfiles de
Cargo, en los que constan las competencias genesags funcion de la educacion,
entrenamiento, destrezas y experiencia Manual de AMeidades vy
Responsabilidades Basado en Competencias. Ademas suenta con los
siguientes instructivos que apoyan la gestion delegRurso Humano: Instructivo
Seleccion de Personal, Instructivo Induccion a l®rganizacion al Personal

Nuevo, Instructivo Capacitacion y el Instructivo Evaluacion del Desempefio.
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6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, con

el objeto de mejorar la formacion que satisfaganksesidades de capacitacion del
personal identificado en el Organigrama, una ver @fo, se realiza la
determinacion de las necesidades de formacionrgrarhiento, en funcion de esta
informacion se realiza élan de Formacion y Entrenamiento y finalmente en el
documento Evaluacion del Impacto de la Capacitacgénevalla la eficacia de la

capacitacion recibida.

6.3 Infraestructura

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
identificado la infraestructura necesaria pararelaala conformidad del servicio,

esta se encuentra en el Listado de equipos.

Ademas se cuenta con un Programa de MantenindenEmuipos.

6.4 Ambiente de trabajo

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, por

la naturaleza de sus servicios y procesos, haidefia gestion del ambiente de
trabajo, tanto de los recursos humanos como fisectswves de la encuesta ambiente
laboral El mantener y gestionar un formato de evaluacigerce una influencia
positiva sobre el personal y los motiva hacia unyanacompromiso con el

cumplimiento de los requisitos del servicio y fmtanto con su conformidad.
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SECCION 7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1 Planificacién de los procesos de realizacién dedrsicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,

realiza las actividades principales de concedestaciones Yy servicios sociales, los
mismos que son consecuencia del cumplimiento guején de los procesos
descritos en este Manual, tal como lo indica leusecia e interaccion de cada

proceso, asi como sus controles y la provisioredersos.

La Administracion del Sistema de Gestion de Calidadfruto de la planificacion de

los procesos de realizacion del servicio a los nisslal 0s registros necesarios para
evidenciar la conformidad de los procesos y seyviesultante, se encuentran en la
Lista Maestra de Documentos y Registrosy cuya generacion y administracion

esta definida en €ocumento Manejo de Documentos y Registros.

7.2 Procesos relacionados con los usuarios (clientes

7.2.1 Determinacion de los requisitos de los usuas (clientes)

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
identificado los requisitos del usuario (clientE)s mismos que se encuentran en

recepciéon de documentos.

En este documento se incluyen, tanto los requisiébservicio especificados por el
usuario (cliente), como aquellos no especificadwe pecesarios para la utilizacion y
las obligaciones relativas al servicio, incluyendas requisitos legales y

reglamentarios.

120



7.2.2 Revision de los requisitos del servicio

Por el tipo de servicio, los usuarios (clientes)INSTITUTO DE SEGURIDAD
SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha estructurado un flujo de trabajo a
través de recepcion, donde se canaliza los difeseservicios, aqui estan definidos

los requisitos del usuario.

7.2.3 Comunicacion con el usuario (cliente)

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
definido las disposiciones para la comunicacionlosrusuarios (cliente) en relacion
con la informacion del servicio, las mismas queeseuentran en la pagina web

www.isspol.gob.ec

Adicionalmente los usuarios (clientes) estan enacdpd de interactuar con el
proceso de comunicaciones e informacion para sratiansultas, en lo referente a

sus diferentes inquietudes y seguimiento de nuesgrvicio.

7.3 Disefo y desarrollo

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
excluido esta clausula de su Sistema de Gestida dealidad, ya que por el tipo de

servicio no aplica el concepto de disefio.

7.4  Adquisiciones

7.4.1Proceso de adquisiciones de bienes y servicios

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,
controla sus procesos de adquisicion a través derificacion del cumplimiento de
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las especificaciones de los bienes y/o servicm¥orme la Ley de Contratacion
Publica, Reglamento Sustitutivo del Reglamento Gerie la Ley de Contratacion

Publica y todo lo relaciona al portal de compraslicas

Los proveedores de estos bienes y/o serviciosedencsonados por el INCOP, estos

son evaluados y estan registradodaCalificacion de Proveedores

7.4.2 Datos para las adquisiciones

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,
elabora sus documentos de adquisicion de los proglyto servicios que afectan a la
calidad, describiendo claramente sus caractesstestos datos son coherentes con

los que se han determinado y se determinan réagisara su aprobacion.

7.4.3 Verificacion de los productos y servicios adquiride

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA L, basada
en las caracteristicas especificadas en el pu#atd. % en el impacto en la calidad, ha
implantado actividades de verificacibn y aprobacti: los bienes y servicios
adquiridos con directrices definidas en laRecepcion y Verificacion de
adquisiciones En el caso de requerirse, la verificacion sedaehen el local del

proveedor.
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7.5 Prestacion del servicio.

7.5.2 Control de la prestacion del servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,

controla su servicio a través de:

a. La disponibilidad de informacién que define lasacéeristicas del servicio, esto
es la Lista de requisitos del servicio LM-02, edMal de Calidad, Instructivosy
registros asociados, de acuerdo con lo dispuestdaehista Maestra de

Documentos y Registros LM-01.

b. La implantaciéon de actividades de supervision aésa de los Controles y
Revisiones.

7.5.3 Validacion de los procesos de prestacion del servic

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
establecido los procesos correspondientes pardavdios diferentes servicios de

instructivos y personal capacitado.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NAGDNAL,
identifica el servicio a través del Sistema de de documentos, de tal manera
que se pueda realizar la identificacion y trazddéd del servicio con respecto a los

requisitos de seguimiento y medicion.

Las directrices de trazabilidad se desarrollan Eninstructivo Recepcion de
Documentos.
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7.5.4 Propiedad del usuario (cliente)

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL,
considera propiedad del cliente todos los docunsemtesentados en Recepcidn para
trAmites correspondientes a los servicios prestados

7.5.5 Preservacion del producto y/o servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL.,
preserva la conformidad del servicio con los rdtpgssdel usuario (cliente) durante

los procesos internos, estableciendo los contioéissive para la expedicion final de
documentos y archivo

7.6  Control de los dispositivos de seguimiento y medim

Debido a la naturaleza del servicio no aplica elstasula.
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SECCION 8. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORAMIENTO

8.1 Generalidades

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
definido e implantado las actividades de contnllas que se involucra a la medida
y supervision, necesarias para asegurar la cordadvdel servicio de acuerdo con lo

establecido en el Manual de mejora continua.

La planificacion de actividades para alcanzar ejoraeniento esta basada en la
aplicacion de técnicas adecuadas en los puntgzaetso que afectan a la calidad y
por tanto a la conformidad del servicio.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del usuario (cliente)

La medicion de la satisfaccion del usuario (clignes el indicador que utiliza el
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONA, como una

medida de la eficacia del Sistema de Gestion d€dhdad. La medicion de
satisfaccion del usuario (cliente) se detalla emstructivo Satisfaccion del Usuario

(cliente).

8.2.2 Auditoria interna

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL , ha
elaborado un modelo para la realizacion minimo vea por afo, de auditorias
internas que busca determinar si el Sistema dedBed# la Calidad es conforme con
los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y quesita eficazmente implantado y
mantenido. Las directrices de este modelo se etramedefinidas en ddbocumento

para Auditorias Internas.
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
Los datos del proceso que aseguren la conformidddsdrequisitos del servicio se
utilizan para la medida y supervision de proceéetg se realiza usando indicadores

de gestion.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio

La medida y supervision del servicio se realizataglas sus etapas del Sistema de
Gestion de la Calidad. El Jefe de Planeamiemstel eesponsable del seguimiento y

control del servicio

8.3 Control del servicio no conforme

La conformidad del servicio en 8NSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE

LA POLICIA NACIONAL, esta ligada a la Politica de la Calidad y a ldaa. e
requisitos del servicio. Por tanto la conformiddel servicio estd dada por el
cumplimiento de las expectativas, obtenidos deukgrio (cliente) a través de esta
lista. Los servicios no conformes seran por tarqaedos que no cumplan las
expectativas. Los controles, las responsabilidgdastoridades relacionadas con el
tratamiento de servicios no conformes se detaltareléocumento de Producto

(Servicio) No Conforme.

8.4 Analisis de datos

EI INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha

determinado los datos apropiados para demostratoteidad y eficacia del Sistema
de Gestion de la Calidad, de acuerdo con los lirr#os establecidos en el
Documento Manejo de Documentos y Registros asi cemda Lista Maestra de
Documentos y Registros. En estos documentos gtregise establece informacion

sobre: satisfaccién del usuario (cliente), confdadicon los requisitos del servicio,
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las caracteristicas y tendencias de los procestes|gs servicios, las oportunidades

para llevar acciones preventivas e informaciortikela los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
establecido su Sistema de Gestion de la Calidacb aeammodelo que le permita

formalizar los procesos de mejora continua.

La organizacion ha seleccionado herramientas dmlidad para el Mejoramiento
Continuo, su aplicacion se lo ha descrito mediahManual de Mejora Continua
esta ideologia adoptada por la organizacién ha kidalizada y apropiada en la

organizacion.

8.5.2 Accioén correctiva

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
elaborado un modelo para la realizacién de accioagsgctivas, el mismo que busca

eliminar las causas de las no conformidades pasgepir su recurrencia.

8.5.3 Accion preventiva

EI INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACI ONAL, ha
elaborado un modelo para la realizacion de acciprmgentivas, con el que se busca
eliminar las causas potenciales de las no conflaweis y prever su ocurrencia. Las
directrices de este modelo se encuentran defingtael Documento Acciones

Correctivas y Preventivas.
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PERSPECTIVA Y/O EVALUACION DE IMPACTOS DE LA PROPUHA

La correcta implementacion del Sistema de Gest®laCalidad 1ISO 9001:2008, en
el Departamento de Prestaciones del Instituto deir®kad Social ISSPOL., permite
obtener un impacto benéfico en la cultura orgaioret, servicio social y
rendimientos economicos del Instituto, un anélgsisto / beneficio puede ser una
guia para tomar una buena decision ya que losrtegpque brinda el analisis tanto
en costos como ingresos proyectados indican labiledad del proyecto. Existen
otros puntos que deben ser tomados en cuenta, lejdagp obligaciones legales y la
satisfaccion del cliente.

Siendo el “cliente” la razén de ser del Instituip,su satisfaccion el objetivo

primordial de la Organizacion, la aplicacion e iempentacion de un sistema de
Gestion de Calidad en el Departamento de Prestsiopermitira fidelizar las

relaciones del afiliado con el ISSPOL, con lo daabrecha que existe actualmente
por el no uso de los servicios que brinda la insitin se cierre y los interés que
pueden generarse por concepto de préstamos deaébtmos, se conviertan en uno
de los principales ingresos que el Instituto diggopara sus proyectos de inversion y

servicio social en beneficio de la comunidad Palici

La implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidadel Departamento de
Prestaciones del ISSPOL, y su funcionamiento era cath de las fases que el
proyecto demanda, permitird que las demas arelasallganizacion sean integradas a
fin de obtener un sistema completo de Calidad émsétuto y en la Policia Nacional,
lo que permitira desarrollar un proyecto de golwemgjiobal que requiere la
participacion de todos los miembros de la PoliBiar. lo tanto, es necesario obtener
una 'organizacion de calidad que concuerde y se articule con los objetivosiqae

organismos de control demandan.
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MATERIALES DE REFERENCIA
GLOSARIO DE TERMINOS

Para el desarrollo de la investigacion definiré donceptos que se emplearan con
mayor frecuencia y sobre los cuales se apoyareogtgso de cada una de las fases
del conocimiento préactico dentro del presente jcaba

ISSPOL

Instituto de Seguridad Social de la Policia Nadiona
LA SEGURIDAD SOCIAL

Es el instrumento juridico y econdmico que establet Estado para abolir la

necesidad y garantizar a todo ciudadano el ingsass vivir y a la salud, a través del
reparto equitativo de la renta nacional y por meldigprestaciones del Seguro Social,
al que contribuyen los patrones, los trabajadorelsBstado, o alguno de ellos como
subsidios, pensiones y atencion facultativa y deides sociales, que otorgan de los
impuestos de las dependencias de aquel, quedanparadns contra los riesgos
profesionales y sociales, principalmente de lastimgencias de la falta o

insuficiencia de ganancia para el sostenimientél gede su familia.

ISO

Organizacién Internacional de Normalizacion
CERTIFICACION ISO

El concepto clave definido por la ISO 9001 y la®@8 la nocion de "garantia de la
calidad". La definicion internacional oficial dergatia de la calidad, de conformidad
con la ISO 8402, es la siguiente: "Todas las atdes planificadas y sistematicas
aplicadas dentro del sistema de la calidad y nestdmente necesarias para inspirar

la confianza adecuada en que una organizacion aangs requisitos de la calidad.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El SGC es el medio que las organizaciones utilpaa poner en préctica el enfoque
de Gestion de la Calidad que la direccion ha adiaptaa definicion e implantacion
de un SGC segun el enfoque de aseguramiento daéidadtse basa en las directrices
establecidas por los modelos normativos para léid@ede la Calidad. Estos son
normas comunmente aceptadas para el disefio, enitagilan de un SGC, que
permiten ademas su certificacion tras ser audip@d@na entidad acreditada. Los
modelos normativos son pues herramientas que merplianificar, sistematizar,

documentar y asegurar los procesos de negocioalerganizacion.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Es el proceso de identificar y administrar lasvédéides necesarias para lograr los

objetivos de calidad de una organizacion.

POLITICA DE LA CALIDAD

Intenciones globales y orientadas de una orgaizaeiativa a la calidad tal, como

se expresan formalmente por la alta direccion.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Los objetivos de calidad son metas, retos que fieedea partir de la planificacion
estratégica de la empresa y de su politica deachli®e deben escoger aquellos
objetivos de calidaque van mas en el avance de las politicas de dalida
Los objetivos de calidad deben ser establecidos lpoalta direccion de la
organizacion. Tienen que ser coherentes con ldigaolile calidad y perseguir la

mejora continua. Algo ambicionado o pretendidaaieinado con la calidad.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Parte de la gestion de la calidad enfocada al lesiabiento de los objetivos de la
calidad y a la especificacién de los procesos dpesanecesarios y de los recursos

relacionados para cumplir los objetivos de la ealid

MANUAL DE LA CALIDAD

Documento que especifica el sistema de gestidra adalldad de una organizacion,
donde se especifican la mision y vision de una esgcon respecto a la calidad asi
como la politica de la calidad y los objetivos @yeintan al cumplimiento de dicha

politica.

El Manual de Calidad expone ademas la estructursideema de Gestion de la
Calidad y es un documento publico, si la empresdekea, cosa que no ocurre con

los manuales de procedimientos o de instrucciones

CONTROL DE LA CALIDAD

Conjunto de técnicas y actividades de caracteratiper utilizadas para verificar los

requisitos relativos a la calidad del producto wis®.

SISTEMA DE INFORMACION

Es un sistema que convierte datos procedentes xtiefic o del interior de la
organizacion en informacion para comunicar estdoema apropiada a todos los
niveles, facilita la toma de decisiones y apoyaplasesos de planeacién, direccion y

control de actividades.
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SUBPROCESO:

Es la minima agrupacién de actividades que geneiam, son partes bien definidas
en un proceso. Su identificacion puede resultdrpatia aislar los problemas que
pueden presentarse y posibilitar diferentes traatos dentro de un mismo proceso,
Son aquellos procesos que inciden de manera sigtivgh en los objetivos

estratégicos y son criticos para el éxito del niegoc

REGISTRO

Documento que representa resultados obtenidos @ommiona evidencia de

actividades desempenadas.
INSTRUCTIVO:

Documento que define la descripcidon estructuraddadeactividades que deben

ejecutase para cumplir con un proceso o subprocak@nzar un resultado esperado.
TAREA

Fase de trabajo concreto tiene un principio y nalfbien determinados, un tiempo
concreto de realizacion, un niumero preciso de operes, un método concreto de
realizacion, supone, el uso de maquinas, instrursent herramientas para su

ejecucion
PROCEDIMIENTO

Conjunto o sucesion de actividades que estan \ddesl y cronolégicamente
dispuestas, con el fin de indicar la forma de hatgo; incluyendo el qué, como y a

quién le corresponde el desarrollo de la actividad.

132



MEJORAMIENTO CONTINUO

El mejorar un proceso, significa cambiarlo paraehlacmés efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende wulelqee especifico del

empresario.

En el caso de empresas, los sistemas de gesticadidad, normas ISO y sistemas de

evaluacién ambiental, se utilizan para conseglidae total.
INDICADORES DE GESTION

Se definen como el conjunto de datos obtenidosntiila ejecucion del proceso, y
referidos a ésta, que permiten conocer el compatamdel mismo y, por tanto,

predecir su comportamiento futuro en circunstarsi@dares

SATISFACCION DEL CLIENTE

Percepcidn del cliente sobre el grado en el qumseumplido sus requisitos.
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ENCUESTA




Por favor sirvase llenar la siguiente encuesta sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran

utilizadas Unicamente de forma Académica.

Datos referenciales:

1.- ¢Ha hecho uso de los servicios que el Departamento de Prestaciones del Instituto de Seguridad Social de la

Policia Nacional ISSPOL, brinda?

Sl

2.- ¢, Que tipo de prestamos o servicios solicito ?

Prestamos Hipotecarios
Prestamos Quirografarios
Otros

3.- ¢, La atencidn recibida por parte del personal del
ISSPOL fue?

Mala
Regular
Buena
Excelente

4.- ¢, El tiempo de duracién de su tramite lo considera ?

Normal
Lento
Rapido

5.- ¢ De los requisitos solicitados para aplicar a los
prestamos o servicios usted tuvo problemas con?

Garantias
Documentos Legales
Costos excesivos

6.- ¢ Como percibe usted el nivel de organizacion del
Departamentos de Prestaciones del ISSPOL?

Desorganizado
Organizado
Muy Organizado

7.- ¢ Recibio usted la informacién adecuada sobre los
requisitos tramites a seguir por parte de los funcionarios
del Departamento de Prestaciones del ISSPOL?

SI
NO
En Parte

NO

2.- ¢ Porque no lo ha hecho ?

Demasiados tramites

Demora

Mayores facilidades en otras Instituciones
Diversidad de servicios en otras Instituciones

3.-¢,Qué haria falta en el ISSPOL para que usted
decida hacer uso de los servicios que brinda el
Departamento de Prestaciones?

Mayor informacion
Mejorar la atencién
Menores requisitos
Menos demora en los tramites

Favor pasar ala Pregunta 8

8.- ¢ Qué podria usted sugerir para mejorar la agilidad en los tramites?

Mayor informacion

Menor uso de documentos 0 requisitos
Asignar mas empleados

atencion personalizada

Uso de mas recursos tecnologicos
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INVENTARIO DE PROCESOS DEL ISSPOL

. SIMBOLOGIA
1. PROCESOS ESTRATEGICOS:
X. MACRO PROCESO
1.1 GESTION DE LA DIBECCION GI,ENERAL (D): X, PROCESOS
1.1.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA (P)

1.1.1.1 Instructivo para elaborar el Plan Plurianual IDP-01 XXX.  SUBPROCESOS
1.1.1.2 Instructivo para elaborar el Plan Operativo Anual POA IDP-02 XXX, ACTIVIDADES
1.1.1.3 Instructivo para elaborar el Proyectos IDP-03 T

1.1.2 REVISION (R) :
1.1.2.1 Instructivo para elaborar Monitoreo IDR-01
1.1.2.2 Instructivo para elaborar Informes de Unidades del ISSPOL IDR-02

1.1.2.3 Instructivo para elaborar Informes de Coordinaciones Provinciales IDR-03
1.1.2.3 Instructivo para Revision por la Direccién IDR-04

1.2 GESTION DE LA CALIDAD (C):
1.2.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION (S):
1.2.1.1 Instructivo para elaborar Mediciones de la satisfaccion del cliente. ICS-01
1.2.1.2 Instructivo para elaborar Medicién de procesos ICS-02
1.2.1.3 Instructivo para elaborar Medicién del servicio ICS-03

1.2.2 AUDITORIAS INTERNAS (A):
1.2.2.1 Instructivo para Formar Auditores ICA-01
1.2.2.2 Instructivo para Ejecutar Auditorias ICA-01

1.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS (D):
1.2.3.1 Instructivo para Control de Documentos y Registros ICD-01
1.2.3.2 Instructivo para Control de Documentos Externos ICD-02

1.2.4 MEJORAMIENTO CONTINUO (M):

1.2.4.1 Instructivo para Acciones preventivas y Correctivas ICM-01
1.2.4.2 Instructivo Servicio no conforme ICM-02

2.1 GESTION DE SERVICIO SOCIAL (P):
2.2.1 APORTES (A)

2.2.1.1 Instructivo para el proceso de Registro de Aportes. IPA-01
2.2.1.2 Instructivo para el proceso de Reconstruccion de Fichas. IPA-02

2.2.2 LIQUIDACIONES (L)

2.2.1 Instructivo para liquidar el seguro de retiro, invalidez y discapacidad inicial IPL-01
2.2.2 Instructivo para liquidar el seguro de vida obligatorio IPL-02

2.2.3 Instructivo para liquidar el seguro de vida potestativo IPL-03

2.2.4 Instructivo para liquidar el seguro de montepio inicial IPL-04

2.2.5 Instructivo para liquidar herencia de pensiones de montepio IPL-05

2.2.6 Instructivo para el proceso del seguro de mortuoria IPL-06



2.2.7 Instructivo para liquidar herencia de pensiones de retiro IPL-07

2.2.8 Instructivo para liquidar indemnizacion profesional (cesantes vivos) IPL-08
2.2.9 Instructivo para custodiar plicas policiales IPL -09

2.2. 10 Instructivo para liquidar indemnizacion profesional fallecidos IPL-10
2.2.11 Instructivo reapertura e inclusion (discapacidad) IPL-11

2.2.12 Instructivo para liquidar fondos de reserva IPL-12

2.2.13 Instructivo para liquidar fondos de vivienda IPL-13

2.2.3 ROLES (R)
2.2.3.1 INSTRUCTIVO PARA EL PROCESO DE ELABORACION DE ROLES DE PENSIONES [PR-01

2.2 GESTION DE PRESTACIONES (S):
2.2.1 AFILIACION (A)
2.2.1.1 Instructivo para el Proceso de Supervivencia a Domicilio ISA-01
2.2.1.2 Instructivo para el proceso de supervivencia ISA-02

2.2.2 CREDITO (C)

2.2.2.1 Instructivo para normar la aplicacién del seguro de saldos ISC-01

2.2.2.2 Instructivo para normar la aplicacién del seguro de desgravamen I1SC-02

2.2.2.3 Instructivo para normar la concesidn de préstamos hipotecarios, para compra
de vivienda ISC-03

2.2.2.4 Instructivo para préstamos quirografarios ISC-04

2.2.2.5 |Instructivo para préstamo hipotecario.- adjudicacion de vivienda construida
por el ISSPOL ISC-05

2.2.2.6 Instructivo para normar la recuperacion de cartera ISC-06

2.2.2.7 Instructivo para préstamo hipotecario.- construccion de vivienda ISC-07

2.2.2.8 Instructivo para préstamo hipotecario.- mejoramiento de vivienda ISC-08

2.2.2.9 Instructivo para préstamo hipotecario.- compra de hipoteca ISC-09
2.2.2.10 Instructivo para préstamo hipotecario.- compra de vivienda ISC-10
2.2.2.11 Instructivo para Seguro de Desgravamen ISC-11

2.2.2.12 Instructivo para Seguro de Saldos ISC-12

3. PROCESOS HABILITANTES ASESORES :

3.1 GESTION MATEMATICA ACTUARIAL (MA):
3.1.1 Instructivo para Valuaciones actuariales de los seguros IMA-01
3.1.2 Instructivo para Estimaciones actuariales presupuestarias de pensiones IMA-02

3.2 GESTION DE ASESORIA JURIDICA (A))
3.2.1 Instructivo para Defensa institucional I1AJ-01
3.2.2 Instructivo para Tramites juridicos I1AJ-02
3.2.3 Instructivo para Escrituras IAJ-03
3.3.4 Instructivo para Criterios juridicos 1AJ-04

3.3 GESTION DE RELACIONES PUBLICAS (RL)
3.3.1 Instructivo para Publicaciones IRL-01

4. PROCESOS HABILITANTES DE APOYO



4.1 GESTION DE TECNOLOGIAS INFORMATICAS (TI)
4.1.1 Instructivo de Mantenimiento Preventivo de Equipos y Periféricos Informaticos ITI-01
4.1.2 Instructivo para Formular Requerimientos de Suministros Informaticos ITI-02
4.1.3 Instructivo para Normar el Desarrollo de Software ITI-03
4.1.4 Instructivo para Rectificar Datos ITI-04
4.1.5 Instructivo para Respaldar las Bases de Datos ITI-05
4.1.6 Instructivo para Soporte Técnico ITI-06
4.1.7 Instructivo para Trabajar en Redes ITI-07

4.2 GESTION DEL CAPITAL HUMANO (CH)
4.2.1 Instructivo para Reclutamiento y Seleccién ICH-01
4.2.2 Instructivo para Contratacién ICR-02
4.2.3 Instructivo para Induccidén y socializacién ICH-03
4.2.4 Instructivo para Capacitacion y entrenamiento ICH-04
4.2.5 Instructivo para Evaluacion del desempefio ICH-05
4.2.6 Instructivo para Estadisticas y Control de Personal ICH-06
4.2.7 Instructivo para Medicion del Ambiente Laboral ICH-07

4.3 GESTION ADMINISTRATIVA (AD)
4.3.1 Instructivo para Bodegas IAD-01
4.3.2 Instructivo para Inventarios IAD-02
4.3.3 Instructivo para Servicios Generales IAD-03

4.4 GESTION DE COMPRAS PUBLICAS (CP)
4.4.1 Instructivo para normar el Proceso de Compras Publicas ICP-01

4.5 GESTION ECONOMICA FINANCIERA (EF)
4.5.1 Instructivo para Gestion de Presupuesto IEF-01
4.5.2 Instructivo para Gestion Contable IEF-02

4.6 GESTION DE RIESGOS (RI):
4.6.1 Instructivo para Normar el Proceso de Riesgos IRI-01

4.7 GESTION DE INVERSIONES (IV):
4.7.1 Instructivo para Normar el Proceso de Inversiones Privativas [IV-01
4.7.2 Instructivo para Normar el Proceso de Inversiones No Privativas 11V-02

4.7 GESTION DOCUMENTAL (DO):
4.7.1 Instructivo para la Recepcion, Distribucién, Control y Archivo de Documentos IDO-01



INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: AFILIACION CODIGO: PR-SA-01
ACTIVIDAD: SUPERVIVENCIA A DOMICILIO REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

No. TAREAS

TRABAJADORA
SOCIAL
COORDINADOR
PROVINCIAL
TIEMPO (MIN)
AVE
AVC
NAV

e Hacer los listados del grupo objetivo de esta

0

1 . : :
supervivencia especial.

5 « Sectorizar a la poblacion de acuerdo al lugar donde
vive, esto es Norte, Sur, Valles, ciudades satélites.

3 *Ejecutar la supervivencia y otros tramites a domicilio.

5 « Solicitar al afiliado la cédula de ciudadania, original y _|_| |
vigente. |

4 « Determinar su fecha de cumpleafios y proceder con el

tramite en caso de que corresponda al mes.

« Ingresar el nimero de cédula en el sistema
5 informatico, para determinar el tipo de afiliado (retiro, | |
montepio, ex caja Estado, ex - combatiente, ISSPOL).

6 « Pedir que entregue los documentos, por tipo de | |
afiliado segun el instructivo ISA-01

7 « Verificar la documentacién que entrega el afiliado,
asegurado, derechohabiente | |

8 « Hacer firmar al afiliado en el formato RSS-01 | |
« Verificar que la firma que consta en el formato RSS-

9 01, sea la misma que se registra en la cédula del I_
beneficiario.

10 * Firmar en el formato RSS-01, como responsable del I:
tramite efectuado.

11 . I_E_ntrg'gar la informacién documental al jefe de
afiliacion.

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00
1 [#Div/o! [READIVION #DIV/0! |
CONTROLES E INDICADORES: <+« <
AVE #iDIV/0!
Obijetivos e Indicadores
NAV #iDIV/0!

NOTA: DESCRIPCION EN AZUL ES ENTRADA AL
PROCESO Y EN ROJO_ES SALIDA DEL PROCESO

ELABORO APR™BO ANALISIS DE VALOR AGREGADO

REVISO 0%

ml

RICO DE CA
REVISION FECHA APROBO
DESCRIPCION




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: AFILIACION CODIGO: PR-SA-02
ACTIVIDAD: SUPERVIVENCIA A DOMICILIO REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

w —
az z
wQ =
E o = w o >
No. TAREAS << 8 > > <
[ S < < pd
D % w
-~ =
1 « Solicitar al afiliado la cédula de ciudadania, original y Tj
vigente.
5 » Determinar su fecha de cumpleafios y proceder con
el trAmite en caso de que corresponda al mes.
* Ingresar el nimero de cédula en el sistema
3 informatico, para determinar el tipo de afiliado (retiro,
montepio, ex caja Estado, ex - combatiente, ISSPOL).
4 * Pedir que entregue los documentos, segin I
instructivo ISA-02 _/J—
* Verificar la documentacion que entrega el afiliado,
5 )
asegurado, derechohabiente.
6 * Actualizar datos en el sistema informatico: direccion
domiciliaria, numero telefénico.
7 * Imprimir el formato “HOJA DE SUPERVIVENCIA
RSA-01"
8 » Hacer firmar al afiliado en el formato RSA-01
« Verificar que la firma que consta en el formato RSS-
9 01, sea la misma que se registra en la cédula del
beneficiario.
10 * Firmar en el formato RSS-01, como responsable del
trdmite efectuado.
11 « Ingresar en el sistema para que continde recibiendo
los derechos.
12 * Registrar en el formato RSS-01 el cédigo de
supervivencia que emite el sistema.
13
e Archivar la documentacion.

TOTAL TIEMPO 0,00 0,00 0,00 0,00
1 #DIV/O! #DIV/O!

CONTROLES E INDICADORES: 4 9 <

AVE #iDIV/0!
Obijetivos e Indicadores

NAV #iDIV/O0!

NOTA: DESCRIPCION EN AZUL ES ENTRADA AL
PROCESO Y EN ROJO_ES SALIDA DEL PROCESO

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

ELABORO

0%

REVISO

ml

RICO DE CA
REVISION

DESCRIPCION




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-01
ACTIVIDAD: NORMAR LA APLICACION DEL SEGURO DE SALDOS REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:
PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO
O
=
[a)] —~
‘w pd
o S
© = w ) >
No. TAREAS L O > > <
[a) o < < =z
1 =
< L
O ~
i
@)

* Obtener reportes del SIISSPOL sobre los deudores
1 fallecidos, asi como también de los afiliados registrados
con incapacidad total permanente, durante todo el mes.

* Obtener hojas de vida institucionales de los fallecidos,
asi como también de los afiliados registrados con [,
incapacidad total permanente, certificadas por el Jefe
de Afiliacion.

 Analizar la tabla de amortizacién de crédito, para
3 determinar si el deudor ha estado o no al dia en las
cuotas mensuales.

« Verificar en casos en los cuales se observe que los
deudores fallecidos no se encuentren al dia en sus
4 cuotas mensuales, maximo hasta tres cuotas, los
familiares podran cancelar los saldos pendientes de

pago. L

« Verificar en casos en los cuales se observe que los
deudores fallecidos no se encuentren al dia en sus

5 .
cuotas mensuales y excede las tres cuotas, no se podra
aplicar el seguro.

« En casos en los cuales se observe que los deudores

6 fallecidos se encuentren al dia en sus cuotas

mensuales, se registra en el SIISSPOL la aplicacion del
Seguro de Saldos.

« Imprimir el Boletin Contable del registro del Seguro de
7 Saldos y Tabla de Amortizacién del crédito cancelado
por fallecimiento o incapacidad total permanente.

* Enviar este Boletin al Jefe de Contabilidad para que
verifique, legalice y archive.

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00
1 [#Div/o! [REDIVION #DIV/0! |
CONTROLES E INDICADORES: <« «
AVE #iDIV/0!
Objetivos e Indicadores
NAV #iDIV/0!

NOTA: DESCRIPCION EN AZUL ES ENTRADA AL
PROCESO Y EN ROJO ES SALIDA DEL PROCESO

ELABORO ANALISIS DE VALOR AGREGADO

1
0%

REVISO

RICO DE CA
REVISION

DESCRIPCION




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-02

ACTIVIDAD: NORMAR LA APLICACION DEL SEGURO DE DESGRAVAMEN REVISION: 0

RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO
= < 3 m =
8 |z 8 o 3 g
5 oz g g 5 = >
< w %)
No. TAREAS L 355 > < W o S S z
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* Obtener reportes del SIISSPOL sobre los deudores
fallecidos, asi como también de los afiliados

1 . . )

registrados con incapacidad total permanente, durante

todo el mes.

« Obtener hojas de vida institucionales de los \/
5 fallecidos, asi como también de los afiliados

registrados con incapacidad total permanente,
certificadas por el Jefe de Afiliacion.

« Analizar la tabla de amortizacion de crédito, para
3 determinar si el deudor ha estado o no al dia en las
cuotas mensuales.

« En casos en los cuales se observe que los deudores
fallecidos no se encuentren al dia en sus cuotas
mensuales, maximo hasta tres cuotas, los familiares
podran cancelar los saldos pendientes de pago.

« En casos en los cuales se observe que los deudores
fallecidos no se encuentren al dia en sus cuotas
mensuales y excede las tres cuotas, no se podra
aplicar el seguro.

« En casos en los cuales se observe que los deudores
fallecidos se encuentren al dia en sus cuotas
mensuales, se continla con el proceso para la
aplicacion del Seguro de desgravamen.

* Enviar expediente del crédito hipotecario del deudor :L
7 fallecido a la Trabajadora Social para que emita el
Informe de Desgravamen.

* Receptar el expediente del crédito Hipotecario que
viene del Jefe de Crédito.

9 « Elaborar el Informe de Desgravamen.

finalidad que emita su criterio sobre la aplicacién del
seguro de desgravamen.

10

* Receptar el Informe de desgravamen con el
11 expediente del crédito hipotecario, que viene de la
Trabajadora Social.

12 « Emitir informe juridico.

\

* Enviar este informe al Secretario del Comité de
13 Crédito, para que tomen la resolucién de aprobar la

aplicacion de Seguro de Desgravamen.
14 » Receptar el expediente que viene del Asesor

Juridico.

« Dar el tramite parlamentario para que este Cuerpo
15 Colegiado califique la aplicacién del Seguro de

Desgravamen.
16 « Elaborar la Resolucion del Comité de Crédito. no

\/

17 « Si la aplicacion del Seguro de Desgravamen ha sido

aprobada y por tanto consignado en la Resolucion.

18 » Remitir el expediente al Jefe de Crédito. Si




» Receptar el expediente con la Resolucion de aplicar
19 el Seguro de Desgravamen, que viene del Comité de
Crédito.

* Registrar en el SIISSPOL.- aplicacién del Seguro de

20
Desgravamen.

« Imprimir el Boletin Contable del registro del Seguro
de Desgravamen y Tabla de Amortizacién del crédito
cancelado por fallecimiento o incapacidad total
permanente.

21

« Enviar este Boletin al Jefe de Contabilidad para que

22 o : :
verifique, legalice y archive.

« Enviar el expediente ajuntando copias del registro
contable y tabla de amortizacion, cancelada, al asesor
Juridico para que elabore la minuta del levantamiento
de hipoteca del bien.

23

* Receptar el expediente que viene del Jefe de
Crédito.

24

« Elaborar la minuta del levantamiento de hipoteca del

25 bien

* Entregar la minuta a los derechohabientes para su
26 correspondiente legalizacion en la Notaria e
inscripcién en el Registro de la Propiedad.

« Receptar de los derechohabientes la escritura de
27 levantamiento de hipoteca, inscrita en el Registro de
la Propiedad.

* Enviar el expediente del crédito hipotecario,
adjuntando la Escritura de Levantamiento de
Hipoteca, al Jefe de Crédito para el archivo
correspondiente.

28

» Receptar el expediente que viene del Asesor
Juridico.

29

« Elaborar el Acta de Entrega — Recepcion de

30 expediente para enviar al Archivo Central.

« Enviar el expediente del crédito cancelado, con el

31 acta de entrega — recepcion, al Jefe de Archivo.

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00

1 [#Divior [BIVIOH] #DIV/O! |

I IVWV

CONTROLES E INDICADORES: AVE #iDIV/0!

NAV #iDIV/0!
Obijetivos e Indicadores

ELABORO APRCBO ANALISIS DE VALOR AGREGADO

NOTA: DESCRIPCION EN AZUL ES ENTRADA AL 0%
PROCESO Y EN ROJO_ES SALIDA DEL PROCESO \A ./
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-03
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO COMPRA DE VIVIENDA REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

DIRECCION
ECONOMICA

No. TAREAS

RECEPCIONISTA DE
DOCUMENTOS
OFICIAL DE CREDITO
ASESOR JURIDICO
SECRETARIO DEL
COMITE DE CREDITO
DIRECTOR DE
PRESTACIONES
AFILIADO
DIRECTOR GENERAL
DEL IESS
DIRECTOR
ECONOMICO
FINANCIERO
JEFE DE
INVERSIONES
JEFE DE
PRESUPUESTO
AUXILIAR CONTABLE
SECRETARIA DE LA
FINANCIERA
TESORERO
TIEMPO (MIN)
AVE
AVC
NAV

1 « Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

« Autenticar en el Sistema Integrado de Informacion,
Maodulo de Crédito con su usuario y contrasefia.

A

« Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcién
registro de solicitudes y encajes para Préstamos

3 Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar el

4 * Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

« Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores
de edad (del solicitante).

Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60 |:|

dias para presentar la documentacion detallada en este

documento.

 Entregar las carpetas precalificadas al Departamento
de Crédito.

» Recibir del solicitante de crédito, la documentacion
completa. Segun instructivo ISC-10

* Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de
las carpetas precalificadas.

« Enviar el expediente, a empresas o peritos avaluadores \],
10 calificados en la Superintendencia de Bancos y Seguros,
para que realicen el Informe de Avaluo de la vivienda. -

* Recibir de los peritos evaluadores el expediente \L
11 conjuntamente con el Informe de de Avallo y actualizar
la capacidad de endeudamiento.

* Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el
usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

12

« Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito
hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.

13

* Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacién.

14

« Emitir informe al Secretario del Comité de Crédito.

* Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
15 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

» Someter a la aprobacion del Comité.

* Enviar la Resolucién y el expediente al Director de
PRESTACIONES o Asesor Juridico.

» Receptar la Resolucion y el expediente que proviene
del Secretario del Comité de Crédito.

* Remitir la Resolucion y el expediente al Asesor Juridico
para que elabore la minuta

* Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su

16 o
legalizacion.

17 » Obtener la matriz de la minuta en una Notaria.

« Entregar la matriz al Asesor Juridico para su revision y
legalizacién por parte del Director General.

* Elevar a escritura publica la minuta entregada por el
Asesor Juridico.

* Ingresar al Registro de la Propiedad para la inscripcién
y legalizacion.

* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
Hipotecario, para verificar la legalidad.

* Analizar la escritura inscrita en el registro de la

18 Propiedad y enviar al Jefe de Crédito.

* Enviaral Jefe de Crédito, para que archive el \L
expediente.




19 * Recibir el expediente.

* Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
20 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad
de endeudamiento.

* Ingresar en el burd de crédito y autentificarse con el
usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacién Ay proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

21

* Solicitar autorizacion al Director General para realizar la
22 transferencia del crédito a favor del Afiliado, en razon de
gue el préstamo hipotecario ya fue generado.

* Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacién del crédito.

23

» Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director
24 Econdémico Financiero para el pago, adjuntando el
expediente del crédito generado.

* Revisar el Oficio enviado por el Director General en el
25 .
gue emite la Orden de Gasto.
26 » Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago
en el flujo de caja.
57 » Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad,
adjuntando el expediente del crédito generado.
o8 * Revisar la disposicién del Director Econémico
Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo de caja.
29 * Ingresar los pagos en el flujo de caja.
30 * Realizar el control presupuestario a través del registro
de firma del Jefe de Presupuesto
#REF! . Rew;ar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones
#ref I° Registrar en el sistema de Afiliacion la recepcion de los
! " |Acuerdos aprobados por la JCSP.
#REF! « Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria

(SPI)

 Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
#REF! |Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director Econémico

Financiero.
+rep I° Registrar en el sistema del Banco Central los pagos
! " |enviados por el Jefe de Contabilidad.
) » Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
#iREF!
Central.
#REF! * Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos

Interbancarios del Banco Central.

 Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias
#]REF! [registradas por la Secretaria de la Direccién Econémica
Financiera.

* Revisar en el portal de Banco Central del Ecuador en
Registros Historicos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de numero de cédula o cuenta bancaria
no activa.

#REF!

» Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
#REF! [|correspondientes para su nuevo registro y reenvio para

el pago.
) * Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada
#iREF! S
uno los tramites de pago.
» Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.
#|REF!
OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00 |
1 #iDIV/0! #iDIV/O! |
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PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO

ACTIVIDAD: PRESTAMO QUIROGRAFARIO
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

CODIGO:
REVISION:
FECHA:

PR-SC-04
0
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Solicitar los requisitos a los posibles deudor y garante;
1 conforme al instructivo 1ISC.04 para verificar requistos para
la concesién. l
2 El tramite es para personal en servicio activo?
Solicitar al Personal en Servicio Pasivo los siguientes no
requisitos;
» Copia a color de la cédula de ciudadania y papeleta de
3 votacion vigente. o
 Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema ‘1
interno institucional (Cooperativa de la Policia Nacional).
* Firmar dos autorizaciones de débito de la pension. }
2 El tramite es para personal de montepio?
N
Solicitar al Miembro de la Policia Nacional en Servicio Si
Pasivo los siguientes requisitos;
4 * Copia a color de la cédula de ciudadania y papeleta de
votacion vigente. ne
* Firmar un pagareé.
« Imprimir y entregar al solicitante la tabla de amortizacion
5 El tramite es para renovacion? B
6 « Verificar los documentos presentados por los postulantes
a un crédito.
7 * Llenar los formatos pertinentes.
. [
« Verificar la capacitad de endeudamiento, para determinar
8 - - B
el monto y el plazo del crédito a solicitar.
9 * Firmar y sellar los documentos anteriores
* Enviar los documentos indicados, adjunto a un Oficio
10 " . .
remitido a la Oficina Matriz.
-
11  Receptar la documentacion sobre crédito quirografario, Y
gue viene del Coordinador Provincial.
I
* Enviar la documentacion al Jefe de Crédito. I\L
12
13 * Receptar el Expediente que viene del Oficial de Crédito.
14 * Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la
documentacion y la correcta generacion del crédito.
« Enviar el expediente al Director de PRESTACIONES para
15 la aprobacion del crédito.
LW
16  Receptar el expediente que viene del Jefe de Crédito.
« Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la
17 documentacion y la correcta generacion del crédito, para su
aprobacion.
» Remitir el Expediente con el crédito aprobado, al Oficial de
Crédito para que procese los reportes que seran utilizados
18 para la transferencia de los créditos aprobados.
19 * Revisar los documentos que presentan los postulantes al
crédito.
20 * Visualizar el escaneo de la cédula de identidad.
21  Analizar el reporte del Buro de crédito.
22  Determinar el monto y el plazo del crédito a generar.
23 * Actualizar en el Sistema del ISSPOL, la informacién \[

domiciliaria y telefénica.




« Imprimir los documentos de la generacion del crédito
24 como son; solicitud de crédito, autorizaciones de débito y en
los casos que corresponde el pagaré para las firmas
respectivas.
» Conformar un expediente juntado los documentos que
25 llegaron de provincia con el documento de la generacion de
crédito.
26 « Enviar el expediente al Jefe de Crédito para su revision
27 * Receptar el Expediente que viene del Oficial de Crédito.
o8 * Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la
documentacion y la correcta generacion del crédito.

« Enviar el expediente al Director de PRESTACIONES para
la aprobacion del crédito

 Receptar el expediente que viene del Jefe de Crédito.

* Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la
documentacion y la correcta generacion del crédito, para su
aprobacion.

» Remitir el Expediente con el crédito aprobado, al Oficial de \L
Crédito para que procese los reportes que seran utilizados
para la transferencia de los créditos aprobados.

* Revisar que los expedientes de los créditos aprobados
estén completos, ordenados para su correspondiente
archivo.

* Imprimir reportes y el Boletin Contable de los créditos
generados y aprobados.

* Elaborar el Oficio para la firma del Director de
PRESTACIONES, para enviar al Director Econémico
Financiero, adjuntando el Boletin Contable y los reportes
correspondientes, para que proceda con la transferencia de

laoe créditne anrnhadne

* Revisar y legalizar el Boletin Contable generado para el
crédito

» Enviar el Boletin a la Secretaria de la Direccién Econémica
Financiera

* Receptar el Boletin Contable con los reportes de los
créditos aprobados que provienen del Director de
PRESTACIONES.

« Legalizar la documentacion correspondiente, previo a la
transferencia.

* Registrar en el Portal del Banco Central los pagos de los
créditos concedidos.

» Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
Central.

* Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos
Interbancarios del Banco Central.

 Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias
registradas por la Secretaria de la Direccion Econdmica
Financiera.

» Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en
Registros Historicos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de nimero de cédula o cuenta bancaria no
activa.

» Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
correspondientes para su nuevo registro y reenvio para el

pago.

« Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno
los tramites de pago.

* Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.

TOTAL TIEMPO 0,00 0,00 0,00 0,00 |
1 #iDIV/0! #iDIV/O! |

CONTROLES E INDICADORES: vw v

AVE #iDIV/0!
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NAV #iDIV/O!
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-10
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO ADJUDICACION DE VIVIENDA CONSTRUIDA POR EL ISSPOL REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

OFICIAL DE CREDITO

ASESOR JURIDICO
DIRECCION
ECONOMICA
FINANCIERA

No. TAREAS

RECEPCIONISTA DE
VENTANILLA
EL COMITE DE
CREDITO
AFILIADO
DIRECTOR GENERAL
DEL IESS
DIRECTOR
ECONOMICO
FINANCIERO
JEFE DE
INVERSIONES
JEFE DE
PRESUPUESTO
JEFE DE
CONTABILIDAD
AUXILIAR CONTABLE
SECRETARIA DE LA
TESORERO
TIEMPO (MIN)
AVE
AVC
NAV

Solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de
solicitante, conforme al cuadro del Instructivo ISC-05

<T_|

Solicitar al postulante del crédito los siguientes
requisitos: E,
« Examen médico del afiliado, conferido por uno de los
hospitales de la Policia Nacional (formato del ISSPOL).
* Declaracién juramentada realizada ante una
autoridad competente que exprese que el beneficiario y
su cényuge o conviviente (en caso de union de hecho)
no posee vivienda en ningun lugar del pais y que
ninguno de ellos ha obtenido crédito para compra o
construccién de vivienda en entidades financieras
publicas o privadas.

« Coordinar con el interesado para que seleccione la
unidad de vivienda que se encuentre disponible.

 Receptar el comprobante de depdsito por concepto
4 del 15% del valor de la vivienda, en calidad de reserva
de la misma.

« Elaborar el Boletin Contable para que entregue en
Ventanilla.

« Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente
y el Boletin Contable.

« Autenticar en el Sistema Integrado de Informacion,
Médulo de Crédito con su usuario y contrasefia.

« Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la
opciodn registro de solicitudes y encajes para

8 Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar

9 « Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

* Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores

10 de edad (del solicitante).

 Imprimir y entregar el formato RSC- 03, i
PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60

dias para presentar la documentacién detallada en este
documento

11

« Entregar las carpetas precalificadas al Proceso de
Crédito.

12

« Recibir del solicitante del préstamo, la documentacion
completa.

13

* Aperturar el expediente, incluyendo los documentos
de las carpetas precalificadas.

14

* Receptar la copia de la escritura del terreno, en caso

15 de que el afiliado posea. |

« Enviar a la Unidad Ejecutora de Vivienda para que
16 realicen la inspeccién del terreno que no tenga
construccion.

17 » Receptar el informe de Inspeccién del terreno.

18 « Actualizar la capacidad de endeudamiento.

« Ingresar en el bur6 de crédito y autentificarse con el
usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

19

* Foliar la documentacion del expediente y enviar al

20 o . .
Asesor Juridico para el estudio de titulos.

* Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha,
21 Internacional, Guayaquil, Pacifico, Cooperativa 29 de
Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

« Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos,
en caso de que el solicitante tenga calificacion B.

22

« Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de

23 . . A
Crédito, para su respectiva calificacion.

* Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
24 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.




« Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
25 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

« Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su
legalizacién

26

* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad y
el certificado bancario del solicitante.

« Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

27 * Recibir el expediente.

Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
28 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad
de endeudamiento.

« Imprimir el Boletin Contable y remitir a la Gestion

29 rimir & Boletir . uon
Econdmica Financiera para su respectlva |ega|I2aCIOn.
OTA Yo #REF! | #IREF! | #REF! | #REF! |
1 #REF! #REF! |
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO PR-SC-06
ACTIVIDAD: RECUPERAR CARTERA 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO
[
oo O
= s w 8) >
No. TAREAS <0 = < > > <
Oy w = < < pd
L [
o O
1 La recuperacion es a través del sistema financiero? no
S|
2  Confirmar el pago de los haberes policiales.
3 * Procesar el archivo para la recuperacion.
* Enviar el archivo procesado por medio de la red \l/
4 privada al Banco Central para su respectiva
recuperacion. ¢ Al siguiente dia de enviado el archivo,
recibir del Banco Central el archivo de la recuperacion.
5 » Verificar las transferencias de los valores recuperados
por el Banco Central.
6 * Registrar en boletines contables, todos los valores
recuperados.
* Enviar los Boletines contables con sus respaldos al
7 Jefe de Contabilidad para su verificacién, legalizacién y
archivo.
8 La recuperacion es a través de roles de pago servicio
activo?
i
9 « Procesar el archivo para la recuperacion. no
« Enviar el archivo en medio magnético e impreso a
10 Sistemas Informaticos de la Comandancia General de
Policia para su respectivo descuento, por medio de
roles de pago.
* Receptar del proceso de Sistemas Informaticos de la
11 Direccion General de Personal de la Policia Nacional, el
archivo de retorno de los descuentos realizados a los
miembros policiales.
« Verificar el Balance de las transferencias realizadas al
ISSPOL, por parte de la Direccion General de Personal
12 de la Policia Nacional, de los valores recuperados a
través de Roles de Pago del personal en Servicio
Activo. L
13 « Registrar en boletines contables, todos los valores
recuperados.
 Enviar los Boletines contables con sus respaldos al
14 Jefe de Contabilidad para su verificacién, legalizacién y
archivo.
15 La recuperacion es a través de roles de pago servicio
pasivo? r
:
d
16 « Procesar el archivo para la recuperacion. no
17  Enviar el archivo en medio magnético al Jefe de Roles
para su respectivo descuento.
« Receptar del Jefe de Roles el boletin de los
18 descuentos realizados.
19 « Registrar en boletines contables, todos los valores
recuperados.




 Enviar los Boletines contables con sus respaldos al

20 Jefe de Contabilidad para su verificacién, legalizaciéon y
archivo.

21 La recuperacion es a través de pagos en efectivo en
cuenta del ISSPOL? (

i

29  Entregar reportes con valores a cada afiliado, para no
gue deposite en la Cuenta Corriente del ISSPOL

23 * Receptar del afiliado el comprobante de pago o
papeleta de depdsito.

24 * Registrar el depdsito en el SIISSPOL.

5 « Imprimir el Boletin Contable del registro y tablas de
amortizacién actualizadas.

26 « Entregar al afiliado la tabla de amortizacién
actualizada.
 Enviar los Boletines contables con sus respaldos al

27 Jefe de Contabilidad para su verificacion, legalizacién y
archivo.

28 « Obtener reportes de morosidad en el SIISSPOL.




« Solicitar al Jefe de Prestaciones se remita las
29 liquidaciones de Fondos de Reserva del Personal
Cesante.

30 * Recibir del Jefe de Prestaciones las liquidaciones de
Fondos de Reserva del Personal Cesante.

31 « Registrar los Fondos de Reserva como abonos a las
cuotas en mora del personal cesante.

32 « Imprimir el Boletin Contable del registro y tablas de
amortizacion actualizadas.
« Enviar los Boletines contables con sus respaldos al

33 Jefe de Contabilidad para su verificacion, legalizacion y
archivo.

34 .
¢ Obtener reportes de morosidad en el SIISSPOL para

enviar a la Unidad de Coactivas.

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00
| | 1 #DIV/O! #DIV/O!
vw v
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PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO

ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO CONSTRUCION DE VIVIENDA
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES

No.

TAREAS

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

RECEPCIONISTA DE

VENTANILLA

OFICIAL DE CREDITO

ASESOR JURIDICO

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL

COMITE DE CREDITO

DIRECTOR DE

LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO

PRESTACIONES

AFILIADO

DIRECTOR GENERAL

DEL IESS

DIRECTOR
ECONOMICO
FINANCIERO

JEFE DE INVERSIONES

JEFE DE
PRESUPUESTO

JEFE DE
CONTABILIDAD

AUXILIAR CONTABLE

CcODIGO:
REVISION:
FECHA:

SECRETARIA DE LA
DIRECCION
ECONOMICA
FINANCIERA

PR-SC-07
0

TESORERO

PERITO

TIEMPO (MIN)

AVE

AVC

NAV

* Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

« Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién, Médulo
de Crédito con su usuario y contrasefia.

« Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcion
registro de solicitudes y encajes para Préstamos
Hipotecarios, donde el sistema verificara automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el
tiempo para el que puede realizar el crédito y el dividendo
mensual a pagarse.

« Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

* Ingresar los datos del cényuge y de los hijos menores de
edad (del solicitante).

Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60 dias
para presentar la documentacién detallada en este
documento.

* Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

» Recibir del solicitante de crédito, la documentacion
completa

* Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de las
carpetas precalificadas.

10

* Enviar el expediente, a empresas o peritos avaluadores
calificados en la Superintendencia de Bancos y Seguros,
para gue realicen el Informe de Avallo y validacién del

11

Recibir de los peritos avaluadores el expediente
conjuntamente con el Informe de de Avallo y actualizar la
capacidad de endeudamiento

12

Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario
y contrasefia; verificar que el interesado se encuentre en
calificacién A y proceder a imprimir el formulario de
calificacion.

13

« Adjuntar los formatos para la calificacién del crédito
hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.

14

» Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacion.

» Emitir informe al Secretario del Comité de Crédito.

15

« Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y
enviar al Asesor Juridico, para que realice la minuta y le
entregue al afiliado para su legalizacion.

* Receptar el expediente e Informe que proviene del Asesor
Juridico.

» Someter a la aprobacion del Comité.

16

* Enviar la Resolucién y el expediente al Director de
PRESTACIONES o Asesor Juridico.

* Receptar la Resolucion y el expediente que proviene del
Secretario del Comité de Crédito.

17

» Remitir la Resolucién y el expediente al Asesor Juridico
para que elabore la minuta

18

« Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su
legalizacion.

19

* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad.

* Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito

20

* Recibir el expediente.

21

 Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad de
endeudamiento.

« Solicitar autorizacién al Director General para realizar la
transferencia del primer desembolso del crédito (50%) a
favor del Afiliado.

22

* Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacioén del crédito.

23

« Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econémico
Financiero para el pago, adjuntando el expediente del
crédito generado.




» Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
24 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad de
endeudamiento.

» Solicitar autorizacién al Director General para realizar la
25 transferencia del primer desembolso del crédito (50%) a
favor del Afiliado.

* Revisar el Oficio enviado por EL Director de

26 PRESTACIONES, con la generacion del crédito.

» Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econémico :/
27 Financiero para el pago, adjuntando el expediente del
crédito generado.

* Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que

28 emite la Orden de Gasto.

« Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en

29 el flujo de caja.

* Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones.

#REF!

* Registrar en el SIISSPOL.- Médulo de Afiliacion la
recepcion del trdmite.

« Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

* Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
#REF! ]Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director Econémico
Financiero

* Registrar en el Portal del Banco Central los pagos

; [
#iREF! enviados por el Jefe de Contabilidad.

» Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
#iREF! ]Central.

* Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos
Interbancarios del Banco Central.

#REF!

« Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias
#iREF! [Jregistradas por la Secretaria de la Direccién Econdmica
Financiera.

 Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en
Registros Histdricos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de niimero de cédula o cuenta bancaria no
activa.

#REF!

» Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
#REF! Jcorrespondientes para su nuevo registro y reenvio para el

pago.

« Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno
los tramites de pago.

#,REF!

#REF! ] Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.

* Entregar al Director de PRESTACIONES el informe de
gastos de la primera etapa.

#,REF!

* Fiscalizar el avance de obra, cuantificar el gasto y emitir el
informe para que se tramite el segundo desembolso (30%).
Cosa igual realizara para el tercer y ultimo desembolso
(20%).

#iREF!

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00

1 #iDIV/0! #iDIV/0!

| | AVE #DIV/O!
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES
SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-08
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO MEJORA DE VIVIENDA REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:
PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO
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1 « Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente. E/j
« Autenticar en el Sistema Integrado de Informacion,
2 . o . ~
Maodulo de Crédito con su usuario y contrasefia. |
* Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la \[/
opcidn registro de solicitudes y encajes para Préstamos
3 Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar
4 « Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.
5 « Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores
de edad (del solicitante).
» Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
6 PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60
dias para presentar la documentacion detallada en este
documento.
7 * Entregar las carpetas precalificadas al proceso de
Crédito.
8 * Recibir del solicitante de crédito, la documentacién
completa.
9 * Aperturar el expediente, incluyendo los documentos
de las carpetas precalificadas. |
« Enviar el expediente, a empresas o peritos \]/
10 avaluadores calificados en la Superintendencia de
Bancos y Seguros, para que realicen el Informe de i
* Recibir de los peritos evaluadores el expediente \ﬂ
11 conjuntamente con el Informe de de Avallo y actualizar
la capacidad de endeudamiento.
« Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el
12 usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el
formulario de calificacion.
« Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito
hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
13 . ; . .
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.
14 « Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacion.
* Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
15 la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacién.
16 * Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su
legalizacion.
* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
17 Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad y
el certificado bancario del solicitante.
* Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.
18
[
\l/_é
19 * Recibir el expediente.
* Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el \l/
20 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad
de endeudamiento.
* Solicitar autorizacion al Director General para realizar
21 la transferencia del crédito a favor del Afiliado, en
razén de que el préstamo hipotecario ya fue generado.
29 * Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacion del crédito.
« Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director
23 Economico Financiero para el pago, adjuntando el
expediente del crédito generado.
* Revisar el Oficio enviado por el Director General en el
24 .
gue emite la Orden de Gasto
o5 « Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho
pago en el flujo de caja.




» Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad,

26 adjuntando el expediente del crédito generado.

* Revisar la disposicién del Director Econémico

21 Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo de caja.

28 * Ingresar los pagos en el flujo de caja.

* Realizar el control presupuestario a traves del registro
de firma del Jefe de Presupuesto.

29

* Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones.

#{REF!

* Registrar en el sistema de Crédito.- Construccion de
vivienda.

#iREF!

« Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria
(SPI)

#REF!

» Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
#iREF! |Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
Econdmico Financiero.

* Registrar en el sistema del Banco Central los pagos \a

. |
#iREF! enviados por el Jefe de Contabilidad.

» Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
Central.

#iREF!

* Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos
Interbancarios del Banco Central.

#{REF!

» Autorizar en el SPI del Banco Central las
#iREF! [transferencias registradas por la Secretaria de la
Direccién Econdmica Financiera.

« Revisar en el icono de Banco Central del Ecuador en
Registros Historicos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de nimero de cédula o cuenta bancaria
no activa.

#REF!

» Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
#iREF! |correspondientes para su nuevo registro y reenvio para
el pago.

* Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada

H |
HIREF! uno los tramites de pago.

* Remitir los archivos anteriores al Jefe de
Contabilidad.

#REF!

« Entregar al Director de PRESTACIONES el informe de

#iREF! .
gastos de la primera etapa.

* Fiscalizar el avance de obra, cuantificar el gasto y
emitir el informe para que se tramite el segundo
desembolso (30%). Cosa igual realizar para el tercer
y ultimo desembolso (20%).

44
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-09
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO COMPRA DE HIPOTECA REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:
PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO
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1 * Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.
2 « Autenticar en el Sistema Integrado de Informacion,
Médulo de Crédito con su usuario y contrasefia. |
« Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la \[/
opcién registro de solicitudes y encajes para Préstamos
Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar
el crédito y el dividendo mensual a pagarse.
4 « Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.
5 « Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores
de edad (del solicitante).
Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
6 PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60
dias para presentar la documentacién detallada en este
documento.
7 « Entregar las carpetas precalificadas al proceso de
Crédito.
8 * Recibir del solicitante de crédito, la documentacion
completa
9 « Aperturar el expediente, incluyendo los documentos
de las carpetas precalificadas. r
V
¢ Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de
endeudamiento del Afiliado L
« Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el W
10 usuario y contrasefa; verificar que el interesado se
encuentre en calificacién Ay proceder a imprimir el [
 Adjuntar los formatos para la calificacién del crédito \I/J
11 hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.
12 « Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacion.
 Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
13 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.
14 « Elaborar la minuta para el levantamiento de hipoteca.
15  Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad.
16 « Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.
17 * Recibir el expediente.
18
[
[
« Solicitar autorizacion al Director General para realizar \l/
19 la transferencia del crédito a favor del Afiliado, en
razén de que el préstamo hipotecario ya fue generado.
20 « Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacion del crédito.
« Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director
21 Econdmico Financiero para el pago, adjuntando el
expediente del crédito generado.
« Revisar el Oficio enviado por el Director General en el
22 .
que emite la Orden de Gasto.
23 « Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho
pago en el flujo de caja.
24 « Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad,
adjuntando el expediente del crédito generado.




o5 « Revisar la disposicion del Director Econémico
Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo de caja.
26 « Ingresar los pagos en el flujo de caja.
)
« Realizar el control presupuestario a través del registro
27 :
de firma del Jefe de Presupuesto.
#REF! . Rew;ar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones.
#REF! . Reglstrar en el sistema de Crédito.- Compra de
Hipoteca.
) « Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria \L
#iREF! (SPI)

 Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
#iREF!  |Econémico Financiero.

é'__

* Registrar en el portal del Banco Central los pagos
enviados por el Jefe de Contabilidad.

#iREF!

< Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
Central.

#iREF!

* Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos

: |
#REF! Interbancarios del Banco Central.

 Autorizar en el SPI del Banco Central las
#iREF! |transferencias registradas por la Secretaria de la
Direccién Econdmica Financiera.

* Revisar en el icono de Banco Central del Ecuador en
Registros Historicos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de nimero de cédula o cuenta bancaria
no activa.

#iREF!

* Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
#iREF! |correspondientes para su nuevo registro y reenvio para
el pago.

« Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada

‘REF!
#IREF 1 ino los tramites de pago.

* Remitir los archivos anteriores al Jefe de
Contabilidad.

#iREF!

OTA PO 0,00 0,00 0,00 0,00

1 #DIV/0! #DIV/0!

CONTROLES E INDICADORES: vw v
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INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-10
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO PARA COMPRA DE VIVIENDA PROPIEDAD HORIZONTAL REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

No. TAREAS

RECEPCIONISTA DE
VENTANILLA
OFICIAL DE CREDITO
ASESOR JURIDICO
SECRETARIO DEL
COMITE DE CREDITO
DIRECTOR DE
PRESTACIONES
AFILIADO
DIRECTOR GENERAL
DEL IESS
DIRECTOR
ECONOMICO
FINANCIERO
JEFE DE
INVERSIONES
JEFE DE
PRESUPUESTO
AUXILIAR CONTABLE
SECRETARIA DE LA
DIRECCION
ECONOMICA
FINANCIERA
TESORERO
TIEMPO (MIN)
AVE
AVC
NAV

1 « Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

* Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién,
Médulo de Crédito con su usuario y contrasefia.

» Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la \[/
opcion registro de solicitudes y encajes para Préstamos
Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar
el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

4 « Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

« Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores
de edad (del solicitante).

Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60
dias para presentar la documentacion detallada en este
documento.

 Entregar las carpetas precalificadas al proceso de
Crédito.

» Recibir del solicitante de crédito, la documentacion
completa

* Aperturar el expediente, incluyendo los documentos
de las carpetas precalificadas.

« Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de \]/
endeudamiento del Afiliado

10

« Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el \L
usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

11

« Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito
hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.

12

« Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacion.

13

« Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
14 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

« Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su
legalizacion.

15

* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
16 Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad y
el certificado bancario del vendedor de la vivienda.

 Analizar la escritura ingresada en el registro de la

17 . . .
Propiedad y enviar al departamento de Crédito.

18 « Recibir el expediente.
« Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el

19 usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion Ay proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

« Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
20 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad
de endeudamiento.

« Solicitar autorizacion al Director General para realizar

21 la transferencia del crédito generado.
22 « Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito
23 « Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacion del crédito.
« Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director
Econdmico Financiero para el pago, adjuntando el
24 expediente del crédito generado.
I
[
o5 « Revisar el Oficio enviado por el Director General en el

que emite la Orden de Gasto.




26 « Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho
pago en el flujo de caja.
27 « Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad,
adjuntando el expediente del crédito generado.
o8 « Revisar la disposicion del Director Econémico
Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo de caja.
29 « Ingresar los pagos en el flujo de caja.
« Realizar el control presupuestario a través del registro
30 .
de firma del Jefe de Presupuesto
31 « Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones.
I
32 * Registrar en el SIISSPOL.- Médulo de Afiliacion la L\L
recepcién del tramite.
« Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria
33
(SPI)
» Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
34 Economico Financiero.
35 * Registrar en el Portal del Banco Central los pagos
enviados por el Jefe de Contabilidad.
* Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
36 Central.
. o . V
« Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos
37 ;
Interbancarios del Banco Central.
« Autorizar en el SPI del Banco Central las
38 transferencias registradas por la Secretaria de la
Direccion Econémica Financiera.
 Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en
39 Registros Histéricos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de numero de cédula o cuenta bancaria
no activa.
« Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
40 correspondientes para su nuevo registro y reenvio para
el pago.
a1 « Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada
uno los tramites de pago.
42 * Remitir los archivos anteriores al Jefe de
Contabilidad.
43 * Entregar al Director de PRESTACIONES el informe de
gastos de la primera etapa.
PO 0,00 0,00 0,00 0,00
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vw v
| | AVE #iDIV/O!
CONTROLES E INDICADORES: NAV #iDIV/0!
Objetivos e Indicadores
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
ELABORO APRCBO
1
0%
A.A . 4
NOTA: DESCRIPCION EN AZUL ES ENTRADA AL
PROCESO Y EN ROJO_ES SALIDA DEL PROCESO a1
REVISO
RICO DE CA

REVISION

DESCRIPCION

FECHA APROBO




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ISSPOL
LEVANTAMIENTO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
PROCESO: GESTION DE PRESTACIONES

SUBPROCESO: CREDITO CODIGO: PR-SC-11
ACTIVIDAD: PRESTAMO HIPOTECARIO PARA COMPRA DE VIVIENDA HIPOTECADA REVISION: 0
RESPONSABLE: DIRECTOR DE PRESTACIONES FECHA:

PARTICIPANTES ANALISIS VALOR AGREGADO

No. TAREAS

RECEPCIONISTA DE
VENTANILLA
OFICIAL DE CREDITO
ASESOR JURIDICO
COMITE DE CREDITO
DIRECTOR DE
PRESTACIONES
AFILIADO
DIRECTOR GENERAL
DEL IESS
DIRECTOR
ECONOMICO
FINANCIERO
JEFE DE
INVERSIONES
JEFE DE
PRESUPUESTO
AUXILIAR CONTABLE
SECRETARIA DE LA
DIRECCION
ECONOMICA
FINANCIERA
TESORERO
TIEMPO (MIN)
AVE
AVC
NAV

1 « Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

* Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién,
Médulo de Crédito con su usuario y contrasefia.

» Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la \[/
opcion registro de solicitudes y encajes para Préstamos
Hipotecarios, donde el sistema verificara
automaticamente, el tiempo de servicio del afiliado y el
monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar
el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

4 « Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

« Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores
de edad (del solicitante).

Imprimir y entregar el formato RSC- 03,
PRECALIFICACION e informar al afiliado que tiene 60
dias para presentar la documentacion detallada en este
documento.

 Entregar las carpetas precalificadas al proceso de
Crédito.

» Recibir del solicitante de crédito, la documentacion
completa

* Aperturar el expediente, incluyendo los documentos
de las carpetas precalificadas.

« Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de \]/
endeudamiento del Afiliado

10

« Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el \L
usuario y contrasefia; verificar que el interesado se
encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el
formulario de calificacion.

11

« Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito
hipotecario y RSC-01 asi como también foliar la
documentacion del expediente con el fin de enviar al
Asesor Juridico para el estudio de titulos.

12

« Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de
Crédito, para su respectiva calificacion.

13

« Analizar el expediente, aprobar el Préstamo
14 Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para que realice
la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

« Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su
legalizacion.

15

* Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo
16 Hipotecario, ingresada en el Registro de la Propiedad y
el certificado bancario del vendedor de la vivienda.

17 » Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

18 « Recibir el expediente.

» Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el
19 Afiliado, siempre y cuando tenga alcance su capacidad
de endeudamiento.calificacion.

« Solicitar autorizacion al Director General para realizar

20 la transferencia del crédito a favor del Afiliado.
21 « Revisar el Oficio enviado por EL Director de
PRESTACIONES, con la generacion del crédito.
« Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director
Econdmico Financiero para el pago, adjuntando el
22 expediente del crédito generado.
« Revisar el Oficio enviado por el Director General en el
23 .
que emite la Orden de Gasto.
24 « Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho
pago en el flujo de caja.
o5 « Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad,

adjuntando el expediente del crédito generado.
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26 « Revisar la disposicion del Director Econémico
Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo de caja.
27 « Ingresar los pagos en el flujo de caja.
* Realizar el control presupuestario a través del registro
28 .
de firma del Jefe de Presupuesto
29  Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de
Inversiones.
I
30 * Registrar en el SIISSPOL.- Médulo de Afiliacion la L\L
recepcién del tramite.
31 « Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria
(SPI)
» Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de
Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
32 Economico Financiero.
33 * Registrar en el Portal del Banco Central los pagos
enviados por el Jefe de Contabilidad.
« Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco
34 Central.
. o . V
« Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos
35 ;
Interbancarios del Banco Central.
 Autorizar en el SPI del Banco Central las
36 transferencias registradas por la Secretaria de la
Direccion Econémica Financiera.
« Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en
37 Registros Historicos las transferencias rechazadas por
inconsistencia de numero de cédula o cuenta bancaria
no activa.
< Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales
38 correspondientes para su nuevo registro y reenvio para
el pago.
39 « Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada
uno los tramites de pago.
40 * Remitir los archivos anteriores al Jefe de
Contabilidad.
PO 0,00 0,00 0,00 0,00

1 #DIV/O0! #DIV/O0!

AVE #iDIV/O!

NAV #iDIV/O!

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

0%

=]l
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CARACTERIZACION
DE LOS PROCESOS




6. ENTRADAS

Recibir y crear documentos SGC

PROCESO Anterior / Proveedor

Todos los procesos

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso Gestion de Calidad

3. Responsable Coordinador Gestion de Calidad

4. Propositos
permanente revision

5. Documentos
Nombre de Procedimientos / Documentos
Manual de Calidad MCA-01

2. Requisitos 1ISO 9001
8.5.3

4.1,4.2,4.2.3,4.2.4,8.2.2,8.2.3,8.3,84,8.5.2,

Establecer, documentar, Implementar y Mantener el Sitema SGC, su mejora continua y la eficacia del mismo; asi como su

Formatos / Registros u Otros
Lista maestra de documentos LM-01

Manual de Procesos ISSPOL (Organico por Procesos) MCA-02

Lista maestra de registros LM-02

Manual Mejora Continua MCA-03

Lista maestra de documentos externos LM-03

Instructivo para elaborar Mediciones de la satisfaccion del cliente. ICS-01

Calificacion auditores internos RCA-01

Instructivo para elaborar Medicién de procesos ICS-02

Control y seguimiento de acciones correctivas RCA-02

Instructivo para Formar Auditores ICA-01

Solicitud de acciones correctivas RCA-03

Instructivo para Ejecutar Auditorias ICA-01

Solicitud de acciones preventivas RCA.04

Instructivo para Control de Documentos y Registros ICD-02

Control de potenciales no conformidades y acciones preventivas.

Instructivo para Control de Documentos Externos ICD-02

Informe de auditoria RCA-06

IInstructivo para Acciones preventivas y Correctivas ICM-01

Programa de auditoria RCA-07

Instructivo Servicio no conforme ICM-02

Plan de auditoria RCA-08

Matriz de servicio no conforme

Solicitud de Accién Correctiva o Preventiva RCA-09

Politica y objetivos de |la calidad

Registro de asistencia RCA-10

7.ACTIVIDADES

Objetivos, Politicas y acciones de
mejora

Gestion de la Direccion

Insumos, materiales, infraestructura y
servicios generales

Gestion Administrativa

Soluciones informaticas

Tecnologia Informaticas

S U d U
Coordinadora del Sistema de Gestion y Calidad

Comité de Calidad

Respresentante de la Direccidn

Responsables de Procesos

10. Indicadores

Indicador Formula

Manejo y Control de Documentos
Auditorias Internas de Calidad

Acciones Preventivas y Correctivas

Mejora Continua
Anidlisis de Datos
Revisién Gerencial

auipo Otro
Computador

Computador
Computador

Fecha de control

Responsable

Norma ISO 9001:2008
Norma ISO 9000:2005

8. SALIDAS
Documentos controlados
Informe de Auditorias

Verificacion de la Ejecucion de la
Accién Correctiva/Preventiva

Informacion de Objetivos e
Indicadores, Encuesta Satisfaccion a
Clientes

Documentos Externos

PROCESO Posterior / Cliente

Todos los Procesos

Gestion de la Direccion

Eficacia de las acciones correctivas/preventivas |Acciones correctivas cerradas/abiertas

Planificador Trimestral

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Coordinadora SGC

Representante SGC Gerencia Administrativa

REVISION

HISTORICO DE CAMBIOS

DESCRIPCION FECHA




6. ENTRADAS

PROCESO Anterior / Proveedor

1. Nombre del Proceso

3. Responsable
4. Propositos

5. Documentos

Nombre de Procedimientos / Documentos
Instructivo para la Recepcion, Distribucion, Control y Archivo de Documentos

IDO-01

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

Gestién Documental p LT G o R0 [0 R 4.1 4.2 4.2.3 4..2.4 8.2.38.38.5.2

Jefe de Archivo

Controlar y administrar la correcta recepcion de documentos

Formatos / Registros u Otros

Declaraciéon de forma de cobro de pensiones RDO-01

Solicitud para montepio inicial RDO-02

Solicitud para anticipo de mortuoria RDO-03

Solicitus para fondos de reserva RDO-04

Solicitud de pago de fondo de vivienda RDO-05

Solicitud indemnizacién profesional cesante RDO-06

Solicitud indemnizacidn por accidentes profesionales RDO-07

Solicitud herencia de pensiones RDO-08

Indemnizacion profesional fallecidos RDO-09

Indemnizacién fondo de vivienda fallecidos RDO-10

7.ACTIVIDADES

Solicitud carta mandato cobro de pensiones RDO-11

Norma ISO 9001:2008

Norma 1SO 9000:2005

8. SALIDAS

Documentos Externos

PROCESO Posterior / Cliente

Documentacion del afiliado

Afiliado

Recibir y crear documentos SGC

Todos los procesos

Objetivos, Politicas y acciones de mejora

Gestion de la Direccion

Insumos, materiales, infraestructura y
servicios generales

Gestion Administrativa

Soluciones informaticas

Tecnologia Informaticas

Director Econémico Financiero
Jefe de Presupuesto
Contador

10. Indicadores
Indicador

% de satisfaccion del cliente

Recepcién de Documentos

0 ano 0 oJo Otro
Computador

Computador
Computador

Formula Fecha de control

Responsable

Encuesta Asistente Relaciones Publicas Semestral

Documentacion revisada

PRESTACIONES - SERVICIOS DSOCIALES

Numero de servicios no conforme

Numero de servicios no conformes en registro |Director de prestaciones Triemstral

de PNC

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Coordinadora SGC Gerencia Administrativa

Representante SGC

HISTORICO DE CAMBIOS
DESCRIPCION

REVISION




CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

7.17.2751 752753754 7.55,8.2.3,84,
8.5.2,85.3

1. Nombre del Proceso Gesti6n de Prestaciones 2. Requisitos I1SO 9001

3. Responsable Director de Prestaciones

4. Propésitos Otorgar los derechos y beneficios acordes con la Ley

5. Documentos

Nombre de Procedimientos / Documentos Formatos / Registros u Otros Documentos Externos
ISA-01 INSTRUCTIVO PARA EL PROCESO DE SUPERVIVENCIA A DOMICILIO RSC-01 PLANTILLA CALIFICACION COMITE DE CREDITO Norma ISO 9001:2008
ISA-02 INSTRUCTIVO PARA EL PROCESO DE SUPERVIVENCIA RSC-02 CALIFICACION PARA CONSTRUCCION PH Norma 1SO 9000:2005
ISC-01 INSTRUCTIVO PARA APLICAR EL SEGURO DE SALDOS RSC-03 FORMULARIO PARA SOLICITAR CERTIFICADOS DE CREDITO Ordenes Generales de la Comandancia General de Policia Nacional
ISC-02 INSTRUCTIVO PARA APLICAR EL SEGURO DE DESGRAVAMEN RSC-04 FORMULARIO PARA SOLICITAR REPROGRAMACION DE PLAZO DE CREDITOS Lista de Revista de Comisario del Archivo General de la Policia Nacional
ISC-03 INSTRUCTIVO CONCEDER PRESTAMOS HIPOTECARIOS, PARA COMPRA DE VIVIENDA RSC-05 PRESUPUESTO DE CONSTRUCCION P.H. Convenios institucionales con el Registro Civil, IESS, ISSFA
ISC-04 INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS RSC-06 CALIFICACION COMPRA PH Ley del CONADIS
ISC-05 INSTRUCTIVO CONCEDER PRESTAMO HIPOTECARIO.- ADJUDICACION DE VIVIENDA|RSC-07 FORMULARIO DE AUTORIZACIONES DE DEBITO POR CAMBIOS DE CUENTA Convenios y Tratados sobre discapacidades
CONSTRUIDA POR EL ISSPOL BANCARIA
ISC-06 INSTRUCTIVO PARA RECUPERAR CARTERA RST-01 INFORME SOCIAL Constitucion de la Republica
ISC-07 INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMO HIPOTECARIO.- CONSTRUCCION DE VIVIENDA |RST-02 PLANTILLA SEGURO DE VIDA Ley del Anciano
ISC-08 INSTRUCTIVO PARA PRESTAMO HIPOTECARIO - MEJORAMIENTO DE VIVIENDA RST-03 TOMA DE VERSION Cddigos de lo Civil y de la Nifiez
ISC-09 INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMO HIPOTECARIO.- COMPRA DE HIPOTECA RST-04 PLANILLA NOTIFICACION
ICSC()I;\IlgoII\I\:I?L:{(l)JCTIVO PARA CONCEDER P. H. PARA COMPRA DE VIVIENDA EN PROP. HORIZ. O RST-05 PLANTILLA INDEMNIZACION
ISC-11 INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMO HIPOTECARIO.- COMPRA DE VIVIENDA .
HIPOTECADA RSA-01 FORMULARIO DE SUPERVIVENCIA RE RETIRO Y MONTEPIO

Ley de Seguridad Social de la Policia Nacional y sus Reglamentos

Resoluciones de la Junta Calificadora de Servicios Policiales y el Consejo Superior
Acuerdos de Retiro y Montepio (ingreso a Roles)

Certificados de Afiliacidn

6. ENTRADAS PROCESO Anterior / Proveedor 7 ACTIVIDADES 8. SALIDAS PROCESO Posterior / Cliente
Minutas, criterios Juridicos Asesoria Juridica Afiliacion
Documentacion revisada Gestion Documental Crédito Calificacién de beneficiarios Prestaciones

Documentos controlados, Informe de
Auditorias, Verificacién de la Ejecucion de |Gestidn de Calidad Trabajo Social Mejorar la calidad de vida Afiliado
la Accion Correctiva/Preventiva

Objetivos, Politicas y acciones de mejora |Gestion de la Direccidn

Adquisiciones (materiales e insumos) Compras Publicas

Insumos, materiales, infraestructura y

. Gestion Administrativa
servicios generales

Soluciones informaticas Tecnologia Informaticas
Recursos Humanos Equipos
Director de Servicios sociales Computador
Jefe de Afiliacién Computador
Jefe de Crédito Computador
Trabajadora Social Vehiculo

10. Indicadores

Indicador Férmula Responsable Fecha de control

Numero de PQs otorgados / Numero de PQs

planeados x 100 Director de Prestaciones Trimestral

Préstamos Quirografarios (PQ)

Nimero de PHs otorgados / Numero de PHs

planeados x 100 Director de Prestaciones Trimestral

Préstamos Hipotecarios (PH)

Nimero de registros realizados / Poblacién

Director de Prestaciones Trimestral
asegurada x 100

Control de supervivencias

Numero de Informes Sociales entregados / nimero

Director de Prestaciones Trimestral
de Informes sociales solicitados x 100

Informes sociales

Numero de registros ingresados acerca de
Base de datos novedades de asegurados activos y pasivos /|Director de Prestaciones Trimestral
novedades presentadas x 100

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Administrador del SGC
Director de Prestaciones Presidente del CGDI

HISTORICO DE CAMBIOS

REVISION DESCRIPCION
0 Aprobacién de la interaccidn de
procesos
1 Cumplimiento de observaciones de
Auditoria Externa Fase 1
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Todos Responsables Administrador S.G.C. Responsable del
del Procesos Proceso

HISTORICO DE REVISIONES

Revision Fecha Descripcidn de la modificacion ::: Aprobado
0 Creacion Del Instructivo CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Administrador SGC Director General del ISSPOL Presidente del CGDI
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SECCION 0. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

0.1 GENERALIDADES

Este Manual especifica los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL y demuestra su
capacidad para suministrar de forma coherente servicios que cumplen con los requisitos
del usuario (cliente) y los legales / reglamentarios del pais.

El alcance de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad es el siguiente:

“servicios a los afiliados, asegurados y derechohabientes en la concesion de
prestaciones y servicios sociales”.

Ademas, proporciona las guias para alcanzar la satisfaccion del usuario mediante la
eficaz aplicacién del sistema, incluyendo la prevencion de las no conformidades y los
procesos de mejora continua.

0.2 EXCLUSIONES PERMITIDAS

Debido a la naturaleza de los servicios y al alcance del sistema, quedan excluidos del
Sistema de Gestidn de la Calidad los siguientes numerales de la norma ISO 9001:2008:

7.3 Disefio y Desarrollo

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha excluido
esta clausula de su Sistema de Gestién de la Calidad, ya que por el tipo de servicio no
aplica el concepto de disefio, debido a que los servicios son predeterminados en el
sector publico y estan sujetos a lineamientos y recomendaciones de la Comandancia
General de Policia y del Ministerio de Gobierno del Ecuador.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, no utiliza
equipos Yy dispositivos de medicién en la ejecucion y desarrollo de sus actividades.
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SECCION 1. NORMAS DE REFERENCIA

Las normas que a continuacién se mencionan, contienen disposiciones que constituyen
referencias de este Manual de Calidad.

— IS0 9000:2005 Sistemas de Gestidn de la Calidad — Conceptos y Vocabulario.
— NTE INEN-ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
— 1S0O 9004:2009 Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la mejora del

desempefio.
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SECCION 3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los fines de este Manual, se aplican los términos y definiciones dados en ISO
9000:2005, Sistemas de Gestion de la Calidad — Conceptos y Vocabulario, ademas de
los que a continuacion se refieren y que se relacionan con la operacion propia del
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL

Usuario (cliente): Organizacion o persona que recibe un servicio, ejemplo: consumidor,
usuario final, beneficiario y adquisicion.

Entradas: El enfoque basado en procesos asegura que los elementos de entrada se
definan y registren con el fin de proporcionar una base para la formulacion de requisitos
que puedan utilizarse para la verificacion y validacion de los resultados.

Salidas: Son el producto de la transformacién de los elementos de entrada en el proceso
Controles: Son verificadores de los resultados, los mismos que deben registrarse y
evaluarse

Recursos: Son elementos esenciales tanto para la implementacion de estrategias como
para el logro de los objetivos y resultados. Los recursos pueden ser personas,
infraestructura, ambiente de trabajo, informacién, proveedores, aliados de negocios,
recursos naturales, econémicos.

Procesos: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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SECCION 4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos Generales

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL ha establecido,
documentado, implementado y mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad y de
mejora continua de su eficacia, de acuerdo con los requisitos de la horma internacional
ISO 9001:2008.

EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, con base en el
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, identifica y define la secuencia e
interaccion de los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad; En el
primer diagrama se establece el SISTEMA DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL
DE LA POLICIA NACIONAL, éste se explota en niveles o diagramas, que conforman
sus PROCESOS. La explosién de cada uno de estos procesos. El modelo reconoce la
importancia del usuario (cliente) en la definicion de los requisitos de entrada, los mismos
que, con su cumplimiento, daran como resultado la conformidad del servicio.

A través de los diagramas mencionados, se identifican los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad del INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA
POLICIA NACIONAL, que incluyen la determinacién de recursos y controles en su
aplicacion a través de la organizacion.

Para asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos procesos son
eficaces se utilizan los indicadores que se presentan en cada proceso.

Cuando EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, opte
por contratar externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad del servicio,
asegurard el control de esos procesos.

INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Interaccion basada en la composicion: En este grafico se define la interaccién de los
procesos del sistema de gestion de la calidad del INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL
DE LA POLICIA NACIONAL, basada en la composicién, esto es una explosion desde el
nivel superior Sistema, procesos, subprocesos hasta llegar a nivel de actividades.
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EL INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL Asegura la
disponibilidad de la informaciébn necesaria para apoyar la operacion eficaz y la
supervision de los procesos a través de la definicién de su distribucion que se realiza en
la Lista Maestra de Documentos y Registros, y las directrices de control de
documentos emitidas en el Documento Manejo de Documentos y Registros

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad incluye la Politica de Calidad,
Manual de Calidad, Manual de Procesos Manual de Actividades vy
Responsabilidades Basado en Competencias los documentos exigidos por la Norma
ISO 9001, Documentos, instructivos y registros incluidos en la Lista Maestra de
Documentos y Registros y Lista de Documentos Externos.

4.2.2 Manual de Gestion de la Calidad

El Manual de Gestion de la Calidad del INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA
POLICIA NACIONAL Expresa su compromiso en materia de Calidad. En él se describen
las disposiciones generales tomadas para obtener y asegurar la calidad del servicio, asi
como la prevencion de no conformidades y la aplicacion de las acciones para evitar su
recurrencia.

En el Manual de Gestién de la Calidad se presenta ademas, la Politica de Calidad asi
como el alcance del Sistema de Gestién de la Calidad, todo ello conforme se establece
en la norma ISO 9001:2008.

4.2.3 Control de los documentos

Para el control de los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad se
mantiene la Lista Maestra de Documentos y Registros, donde se incluyen todos los
requerimientos que establece la norma ISO 9001:2008 para el control de la
documentacién. Las directrices que controlan la elaboracién de esta Lista Maestra de
Documentos se detallan en el Documento Manejo de Documentos y Registros.

4.2.4 Control de los registros
Los registros requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad son controlados. Estos

registros son mantenidos para proporcionar la evidencia de conformidad con los
requisitos y con la operacion eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Se establece una Lista Maestra de Documento y Registros para la identificacion,
almacenamiento, recuperacion, proteccion, tiempo de retencidon y eliminacion de los
registros. Las directrices que controlan la elaboracion de los documentos del S.G.C. y de
esta Lista Maestra de Documentos y Registros se detallan en el Documento Manejo
de Documentos y Registros.
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SECCION 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion

El ISSPOL demuestra su compromiso comunicando la importancia de cumplir con los
requisitos del usuario (cliente) y los legales / reglamentarios; estableciendo la Politica de
Calidad y los Objetivos de la Calidad, realizando las Revisiones por la Direccion y
asegurando la disponibilidad de los recursos necesarios.

5.2 Enfoque al Usuario (cliente)

La Direccién General del ISSPOL asegura que se han identificado las necesidades y
expectativas de los usuarios (clientes), las que se han convertido en requisitos y que se
cumplen en su totalidad para alcanzar la satisfaccion del usuario (cliente).

5.3 Politica de Calidad

La Alta Direccién, a través de su Comité de Calidad ha definido su Politica de Calidad
de la siguiente manera:

POLITICA DE CALIDAD

Conceder prestaciones y servicios de calidad, mediante mejoras
continuas de nuestros procesos, realizado por el capital humano
competente y capacitado; enmarcado en los principios de solidaridad,
universalidad, cooperacion, equidad e integralidad; con solvencia
econdmica y desarrollo tecnoldgico, en estricto cumplimiento de normas y
procedimientos de la Seguridad Social de la Policia Nacional, que permitan
atender los derechos de los afiliados, asegurados y derechohabientes;
manteniendo una efectiva comunicacion y el compromiso social de elevar la
calidad de vida del colectivo policial.

Esta politica es revisada periddicamente para su continua adecuacion.

5.4 Planificacién
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Para establecer los Objetivos se toma como referencias las siguientes fuentes: la

Planificacion Estratégica del ISSPOL, la evaluacion del comportamiento de servicios y
procesos, nuevas necesidades del mercado y oportunidades de mejora.
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Los objetivos previstos por el INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA
NACIONAL estan detallados en el documento Objetivos e Indicadores

5.4.2

APLICAR PROCESOS DE SOSTENIBILIDAD Y SUSTENTABILIDAD
FINANCIERA DE LAS PRESTACIONES Y SERVICIOS QUE OTORGA EL
INSTITUTO.

OPTIMIZAR LOS PROCESOS DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION DEL ISSPOL.

POTENCIAR EL DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO DEL INSTITUTO.
INTEGRAR LOS PROCESOS AGREGADORES DE VALOR “PRESTACIONES Y
SERVICIOS SOCIALES” PARA SATISFACER y ELEVAR LA CALIDAD DE VIDA
DEL COLECTIVO POLICIAL.

DESARROLLAR UN ADECUADO CLIMA ORGANIZACIONAL QUE PERMITA
ENTREGAR SERVICIOS DE CALIDAD.

Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL asegura que la
planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se efectia de acuerdo a lo definido en
el numeral 4.1 de este Manual.

Esta planificacion asegura que los cambios se realizan de una forma controlada y que
durante el cambio se mantiene la integridad del Sistema de Gestién de la Calidad a
través del Plan de Calidad, la Planificacion de la Mejora Continua y de la Revisién al
Sistema por parte de la Direccién, numeral 5.6 de este Manual.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Para una eficaz administracion del Sistema de Gestién de la Calidad la INSTITUTO DE
SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL incluye los siguientes elementos:

— Definicién de responsabilidad y autoridad.
— Definicién del Representante de la Direccion.
— El flujo de la comunicacion interna.

5.5.1

Responsabilidad y Autoridad
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El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL define y
comunica las interrelaciones del personal dentro de la organizacion, incluyendo las
responsabilidades y autoridades, con el fin de facilitar una gestién de la calidad eficaz
mediante el Organigrama Funcional.

La Direccion General emite el nombramiento mediante el cual designa a su
Representante, para que, con independencia de otras responsabilidades, tenga la
responsabilidad y autoridad para:

a. Asegurar que los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad estan establecidos y
mantenidos.

b. Informar a la Direccién del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad,
incluyendo las necesidades de mejora.

c. Promover el conocimiento de los requisitos del usuario (cliente) a través de la
organizacion.

5.5.2 Comunicacion Interna

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL asegura que hay
una comunicacién adecuada entre los distintos niveles y funciones, en relacion con los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y su eficacia mediante la emision del
Plan de Comunicacion, el andlisis de las tendencias sobre los indicadores de los
procesos estratégicos e incluso el modelo, control y evaluaciéon de objetivos

5.6 Revision por la Direccién
5.6.1 Generalidades

Por medio del formato Revisién por la Direccién, el INSTITUTO DE SEGURIDAD
SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL revisa, a intervalos planificados minimo una vez
por afio, el Sistema de Gestién de la Calidad con el fin de asegurarse de su continua
conveniencia, adecuacion y eficacia. La revision evalla la necesidad de cambios en la
organizacion del Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo la Politica y los Objetivos
de la Calidad.

5.6.2 Entradas de la Revision

La revision por la Direccion incluye el funcionamiento actual y las oportunidades de
mejora relativos a:

Los resultados de las auditorias

Retroalimentacion del usuario (cliente)

Funcionamiento de los procesos y conformidad de servicio
Situacioén de las acciones correctivas y preventivas

coop
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e. Acciones de seguimiento de las anteriores revisiones del Sistema
f. Cambios que afecten al Sistema de Gestién de la Calidad.
g. Recomendaciones para la mejora

5.6.3 Resultado de la Revision

El resultado de la Revision por la Direccion incluye acciones en relacién con la mejora
del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, la mejora del servicio con relacién
a los requerimientos del usuario (cliente) y la necesidad de recursos.

Los resultados de la revision por la Direccién son registrados en el formato Revision
Direccion. En este, se provee informacién suficiente para permitir seguimiento de las
distintas revisiones de la Direccién, de tal forma que asegure su continuidad y agregue
valor a la organizacion.
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SECCION 6 GESTION DE RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, a través de su
Direccibn asegura la provisibn de recursos esenciales para la implantacion de la
estrategia y mejora continua. Los recursos provistos son para la operacion y mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad y satisfaccion de los usuarios (cliente). Los
recursos asignados son el recurso humano, infraestructura, y recursos financieros. Tanto
el personal como la infraestructura necesaria , los recursos financieros se asignan de
acuerdo al establecimiento del Presupuesto Financiero del ISSPOL y a su autogestion.

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

El personal con responsabilidades asignadas en el Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentra identificado en el Organigrama que es parte integrante de este manual. Para
este personal se ha elaborado los respectivos Perfiles de Cargo, en los que constan las
competencias generales en funcibn de la educacion, entrenamiento, destrezas y
experiencia Manual de Actividades y Responsabilidades Basado en Competencias.
Ademas se cuenta con los siguientes instructivos que apoyan la gestion del Recurso
Humano: Instructivo Seleccion de Personal, Instructivo Induccion a la Organizacion al
Personal Nuevo, Instructivo Capacitacion y el Instructivo Evaluacién del Desempefio.

6.2.2 Competencia, toma de concienciay formacién

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, con el objeto de
mejorar la formacion que satisfaga las necesidades de capacitacion del personal
identificado en el Organigrama, una vez por afio, se realiza la determinacion de las
necesidades de formacién y entrenamiento, en funcién de esta informacion se realiza el
Plan de Formacién y Entrenamiento vy finalmente en el documento Evaluacion del
Impacto de la Capacitacion, se evalla la eficacia de la capacitacion recibida.

6.3 Infraestructura
El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha identificado la

infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad del servicio, esta se encuentra en
el Listado de equipos.
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Ademas se cuenta con un Programa de Mantenimiento de Equipos.

6.4 Ambiente de trabajo

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, por la naturaleza
de sus servicios y procesos, ha definido la gestion del ambiente de trabajo, tanto de los
recursos humanos como fisicos, a través de la encuesta ambiente laboral El mantener y
gestionar un formato de evaluacion, ejerce una influencia positiva sobre el personal y los
motiva hacia un mayor compromiso con el cumplimiento de los requisitos del servicio y
por lo tanto con su conformidad.
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SECCION 7. REALIZACION DEL SERVICIO EN LA DGP
7.1 Planificacion de los procesos de realizacion del servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, realiza las
actividades principales de conceder prestaciones Yy servicios sociales, los mismos que
son consecuencia del cumplimiento y ejecucion de los procesos descritos en este
Manual, tal como lo indica la secuencia e interaccion de cada proceso, asi como sus
controles y la provision de recursos.

La Administracion del Sistema de Gestion de Calidad, es fruto de la planificacién de los
procesos de realizacion del servicio a los usuarios. Los registros necesarios para
evidenciar la conformidad de los procesos y servicio resultante, se encuentran en la Lista
Maestra de Documentos y Registros y cuya generacion y administracion esta definida
en el Documento Manejo de Documentos y Registros.

7.2 Procesos relacionados con los usuarios (clientes)
7.2.1 Determinacién de los requisitos de los usuarios (clientes)

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha identificado
los requisitos del usuario (cliente), los mismos que se encuentran en recepcion de
documentos.

En este documento se incluyen, tanto los requisitos del servicio especificados por el
usuario (cliente), como aquellos no especificados pero necesarios para la utilizacion y las
obligaciones relativas al servicio, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios.

7.2.2 Revisién de los requisitos del servicio

Por el tipo de servicio, los usuarios (clientes) de INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL
DE LA POLICIA NACIONAL, ha estructurado un flujo de trabajo a través de recepcion,
donde se canaliza los diferentes servicios, aqui estan definidos los requisitos del usuario.

7.2.3 Comunicacion con el usuario (cliente)

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha definido las
disposiciones para la comunicaciébn con los usuarios (cliente) en relacion con la
informacion del servicio, las mismas que se encuentran en la pagina web
www.iispol.gov.ec

Adicionalmente los usuarios (clientes) estan en capacidad de interactuar con el proceso
de comunicaciones e informacion para realizar consultas, en lo referente a sus diferentes
inquietudes y seguimiento de nuestro servicio.
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7.3 Disefio y desarrollo

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha excluido esta
clausula de su Sistema de Gestion de la Calidad, ya que por el tipo de servicio no aplica
el concepto de disefio.

7.4 Adquisiciones
7.4.1Proceso de adquisiciones de bienes y servicios

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, controla sus
procesos de adquisicion a través de la verificacion del cumplimiento de las
especificaciones de los bienes y/o servicios conforme la Ley de Contratacion Publica,
Reglamento Sustitutivo del Reglamento General de la Ley de Contratacién Publica y
todo lo relaciona al portgal de compras publicas

Los proveedores de estos bienes y/o servicios son seleccionados por el INCOP, estos
son evaluados y estan registrados en la Calificacion de Proveedores.

7.4.2 Datos paralas adquisiciones

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, elabora sus
documentos de adquisicion de los productos y/o servicios que afectan a la calidad,
describiendo claramente sus caracteristicas, estos datos son coherentes con los que se
han determinado y se determinan requisitos para su aprobacion.

7.4.3 Verificacion de los productos y servicios adquiridos

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, basada en las
caracteristicas especificadas en el punto 7.4.1. y en el impacto en la calidad, ha
implantado actividades de verificacion y aprobacion de los bienes y servicios adquiridos
con directrices definidas en la Recepcién y Verificacion de adquisiciones. En el caso
de requerirse, la verificacion se la hace en el local del proveedor.

7.5 Prestacién del servicio.
7.5.2 Control de la prestacion del servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, controla su
servicio a través de:

a. La disponibilidad de informacion que define las caracteristicas del servicio, esto es la
Lista de requisitos del servicio LM-02, el Manual de Calidad, Instructivos y registros
asociados, de acuerdo con lo dispuesto en la Lista Maestra de Documentos vy
Registros LM-01.
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b. Laimplantacién de actividades de supervision a través de los Controles y Revisiones.
7.5.3 Validacion de los procesos de prestacion del servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha establecido
los procesos correspondientes para validar los diferentes servicios de instructivos y
personal capacitado.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, identifica el
servicio a través del Sistema de control de documentos, de tal manera que se pueda
realizar la identificacion y trazabilidad del servicio con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion.

Las directrices de trazabilidad se desarrollan en el Instructivo Recepcién de
Documentos.

7.5.4 Propiedad del usuario (cliente)

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, considera
propiedad del cliente todos los documentos presentados en Recepcién para tramites
correspondientes a los servicios prestados.

7.5.5 Preservacion del producto y/o servicio

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL., preserva la
conformidad del servicio con los requisitos del usuario (cliente) durante los procesos
internos, estableciendo los controles inclusive para la expedicion final de documentos y
archivo.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn

Debido a la naturaleza del servicio no aplica esta clausula.
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SECCION 8. MEDIDA, ANALISIS Y MEJORAMIENTO
8.1 Generalidades

La INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha definido e
implantado las actividades de control, en las que se involucra a la medida y supervision,
necesarias para asegurar la conformidad del servicio de acuerdo con lo establecido en el
Manual de mejora continua.

La planificacion de actividades para alcanzar el mejoramiento estd basada en la
aplicacion de técnicas adecuadas en los puntos del proceso que afectan a la calidad y
por tanto a la conformidad del servicio.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccién del usuario (cliente)

La medicion de la satisfaccion del usuario (cliente), es el indicador que utiliza el
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, como una medida de
la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. La medicion de satisfaccion del usuario
(cliente) se detalla en el Instructivo Satisfaccion del Usuario (cliente).

8.2.2 Auditoria interna

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL , ha elaborado un
modelo para la realizacibn minimo una vez por afio, de auditorias internas que busca
determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad es conforme con los requisitos de la
norma I1SO 9001:2008, y que ha sido eficazmente implantado y mantenido. Las directrices
de este modelo se encuentran definidas en el Documento para Auditorias Internas.

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos

Los datos del proceso que aseguren la conformidad de los requisitos del servicio se
utilizan para la medida y supervisién de procesos, ésta se realiza usando indicadores de
gestion.

8.2.4 Seguimiento y medicion del servicio
La medida y supervision del servicio se realiza en todas sus etapas del Sistema de

Gestion de la Calidad. El Jefe de Planeamiento es el responsable del seguimiento y
control del servicio.

8.3 Control del servicio no conforme

La conformidad del servicio en el INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA
NACIONAL, estd ligada a la Politica de la Calidad y a la Lista de requisitos del servicio.
Por tanto la conformidad del servicio esta dada por el cumplimiento de las expectativas,
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obtenidos de los usuario (cliente) a través de esta lista. Los servicios no conformes seran
por tanto aquellos que no cumplan las expectativas. Los controles, las responsabilidades
y autoridades relacionadas con el tratamiento de servicios no conformes se detallan en el
Documento de Producto (Servicio) No Conforme.

8.4 Analisis de datos

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha determinado
los datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestién de la
Calidad, de acuerdo con los lineamientos establecidos en el Documento Manejo de
Documentos y Registros asi como en la Lista Maestra de Documentos y Registros. En
estos documentos y registros se establece informacién sobre: satisfaccion del usuario
(cliente), conformidad con los requisitos del servicio, las caracteristicas y tendencias de
los procesos y de los servicios, las oportunidades para llevar acciones preventivas e
informacion relativa a los proveedores.

8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha establecido su
Sistema de Gestion de la Calidad como un modelo que le permita formalizar los procesos
de mejora continua.

La organizacibn ha seleccionado herramientas de la calidad para el Mejoramiento
Continuo, su aplicacion se lo ha descrito mediante el Manual de Mejora Continua esta
ideologia adoptada por la organizacion ha sido localizada y apropiada en la organizacion.

8.5.2 Accidn correctiva

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha elaborado un
modelo para la realizacion de acciones correctivas, el mismo que busca eliminar las
causas de las no conformidades para prevenir su recurrencia.

8.5.3 Accibn preventiva

El INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL, ha elaborado un
modelo para la realizacién de acciones preventivas, con el que se busca eliminar las
causas potenciales de las no conformidades y prever su ocurrencia. Las directrices de
este modelo se encuentran definidas en el Documento Acciones Correctivas y
Preventivas.
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Todos Responsables Administrador S.G.C. Responsable del
del Procesos Proceso

HISTORICO DE REVISIONES

.. N e .. Act
Revision Fecha Descripcion de la modificacion N;r: Aprobado
0 Creacion del Instructivo CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
1.- OBJETIVOS:

Conseguir que todo el personal desarrolle destrezas en la identificacion, evaluacion e
implementacién de soluciones y la toma de decisiones necesaria para solucionar los
problemas en sus procesos de trabajo.

Transmitir al personal del ISSPOL los principios conceptuales y las herramientas que
sustentan el Mejoramiento Continuo.

Apoyar para que el ISSPOL entregue el servicio correcto, acorde con los diversos
requerimientos de sus clientes.

Incrementar la productividad, a través de la mejora de la calidad de los procesos.
Alcanzar un nivel elevado de calidad que nos permitird aumentar la productividad del
ISSPOL.

Aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo.

Levantar la moral de los empleados.

Fomentar la innovacién y la creatividad en el personal.

Asegurar un alto grado de participacién y compromiso del personal para resolver y
mejorar los problemas presentados en los diversos procesos del ISSPOL.

Proveer oportunidades de aprendizaje y de mejoramiento de las habilidades del
personal.
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EQUIPOS DE MEJORAMIENTO CONTINUO

El ISSPOL debe propender a alejarse de ser una organizacién basada en individuos y/o
departamentos que llevan a cabo sus tareas individuales, dirigiéndose a ser una organizacién
basada en equipos y procesos. Aun si son eficientes en realizar las tareas individuales ya que esto

no garantiza la eficiencia del proceso global.

El equipo asume la responsabilidad colectiva por los resultados de un proceso ya que puede

trabajar mejorando continuamente parte o la totalidad de ellos.

Algunas caracteristicas del trabajo en un equipo ganador son:
e Tener las metas claras.
e Estar en contacto con lo que esta sucediendo por fuera del equipo.
e Obtener ventaja de las diferencias de opinidn.
e Valoran el recibir ideas, independientemente del rango.
e Confian en que pueden administrar y superar conflictos de equipo.
e Alientan la competencia, a condicidn que esto no dafie a los individuos.

e Apoyan a otros miembros del equipo para que logren mas de lo que ellos pensaron

podrian obtener.
e Celebran el éxito del equipo y de sus miembros.
e Unir esfuerzos para multiplicar resultados.

RESPONSABILIDADES DE LOS FACILITADORES DEL MEJORAMIENTO CONTINUO:
e Identificar dreas de oportunidad.
e Planificar las reuniones de los equipos.
e Elaborar el cronograma del Proyecto de mejoramiento.
e Actuar como moderador de discusiones sobre opiniones y decisiones.
e Emitir informes sobre los avances de los proyectos.

e |dentificar los obstdculos, los riesgos y problemas que el equipo no puede resolver.

e Asignar tareas individuales a cada miembro del equipo.

e Involucrar y comprometer a la gente.

e Responder por los indicadores del sistema de mejoramiento.
e Proveer herramientas para la toma de decisiones.

RESPONSABILIDADES DE LOS MIEMBROS DE LOS EQUIPOS DEL MEJORAMIENTO CONTINUO:

e Cumplir eficazmente las actividades asignadas.
e Mantener un alto compromiso con las metas del proyecto.
e Asistir puntualmente a las reuniones.

e Realizar intercambios de experiencias con miembros de otros equipos de

mejoramiento.
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e Participar activamente, comprometerse y responsabilizarse con el equipo y el
Proyecto.

LA RUTA DE LA CALIDAD

Secuencia normalizada de etapas utilizadas para solucionar problemas o llevar a cabo proyectos de
mejora en cualquier area de trabajo.

e El primer paso para solucionar un problema es reconocer que este existe.
e Es el ciclo de control: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
e Son las herramientas estadisticas basicas que hacen girar el ciclo de control.
PROBLEMA:
Es el comportamiento no deseado de un proceso.
PROYECTO DE MEJORA:
Es un problema en vias de solucién o una meta que quiere lograrse.

TIPOS DE PROBLEMAS:

Problemas de Eliminacidn:
Son aquellos donde la situacion ideal es la reduccidn a cero. Ejemplos:

Defectos
v Fallas
v Errores
v Quejas
v Reclamos
v Desperdicios

a) Problemas de Reduccion:

Son aquellos donde toda disminucidn es deseable, pero hay un minimo nivel necesario. Ejemplos:
v Costos
v Inventario
v Tiempo de entrega

Problemas de Incremento:

Son aquellos donde todo aumento en su nivel es deseable. Ejemplos:
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Ventas

Participacidon de mercado
Rendimientos

Nivel de satisfaccién
Rentabilidad

AN N N NN

LA RUTA DE LA CALIDAD INCLUYE LAS SIGUIENE 8 FASES:
1. Determinar el Proyecto

Esta fase consiste en identificar el problema para convertirlo en un proyecto de mejora, lo que
implica tener:

v" Un enunciado claro y concreto

v" Hechos y datos

Objetivos:

v Definir con claridad el proyecto.

v" Determinar las razones por las cuales se va a trabajar especialmente este proyecto y no
otro.

v |dentificar la mejora que se persigue en términos del impacto que tiene en el cliente
externo e interno.

2. Describir el Problema

Luego de seleccionar el proyecto de mejora, es vital describir con hechos y datos al problema.
En otras palabras se debe observar su comportamiento a lo largo del tiempo, con la finalidad
de poder precisar sus caracteristicas y definir con exactitud la meta que se quiere lograr al
finalizar el proyecto.

Objetivos:

v" Mostrar el estado actual del problema o la oportunidad de mejora mediante hechos y
datos.

v Definir la meta a lograr.

3. Analizar las Causas
Esta fase se concentra en el aislamiento de las causas raiz que originan el problema. Lo que
significa es que se quiere identificar entre todas las causas que afectan al resultado, cudles son

las que tienen una mayor influencia.

Objetivo:
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4,

v Aislar las causas raiz que originan el problema o que inciden directamente en la mejora
planteada.

Establecer el Plan de Accion

Una vez detectadas la(s) causas raiz, procedemos a establecer acciones encaminadas a
“eliminarlas” del proceso, con lo que se elimina en forma permanente su efecto sobre el
resultado o salida.

Objetivos:

v" Determinar acciones preventivas para cada una de las causas raiz detectadas.

v’ Disefar un plan de ejecucién de las acciones.

Ejecutar el Plan de Accion

Una vez que el plan de contramedidas se ha implementado, procedemos a ponerlo en practica
durante un determinado periodo de tiempo, recolectando los resultados obtenidos.

Objetivos:
v Ejecutar las acciones preventivas planeadas.
v" Recolectar los datos generados durante la ejecucidn.

Verificacion de los Resultados

Para tener la seguridad de que las contramedidas funcionen como lo planeado, se requiere
hacer un seguimiento constante del desarrollo de las acciones, ya que sus resultados nos diran
si vamos por el camino indicado o si es necesario una nueva correccion.

Objetivo:
v" Comprobar la efectividad de las acciones desarrolladas, sobre los resultados tanto
parciales como finales definidos en la planeacién.

Estandarizacion

Si las metas planteadas se han cumplido satisfactoriamente, se deben estandarizar las
contramedidas, para mantener los resultados alcanzados. Por consiguiente, los estandares
deben convertirse en una parte de la forma de pensar y hdbitos de trabajo de los empleados,
jugando una parte muy importante la capacitacion y el entrenamiento.

Objetivos:
v" Incorporar las contramedidas a los procedimientos estandar de operacién.
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v Establecer un sistema para verificar el cumplimiento de los procedimientos estdndar de
operacion.

8. Definicidon de nuevos proyectos
La Ruta de la Calidad no termina con el logro de la meta propuesta al inicio del proyecto. La
Mejora Continua implica la identificacidn de problemas y oportunidades de mejora restantes y
el planteamiento de proyectos futuros.
Objetivos:
v" Revisar lo ejecutado en las etapas anteriores del proceso y los resultados que se

obtuvieron.
v Preparar el reporte final del proceso de mejora.

TECNICAS GRAFICAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

Tipos de Graficas:
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I[dentificacion de Analisis de
Problemas Problemas

3 Diagrama de 3 Histograma

3 Flujogramas Paretto 3 Diagrama de

Dispersion

3 Hojas de Verificacion 3 Diagrama de
Causay Efecto

3 Diagrama de Control

3 : Herramientas Basicas de la Calidad

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
(Diagrama Espina de Pescado o de Ishikawa)

Se utiliza para identificar y profundizar en las posibles causas que ocasionan un problema.

APLICACION:

e Cuando se requiere identificar, explorar y resaltar todas las causas posibles de un problema

en condiciones especificas.

e Este diagrama se desarrolla para representar la relacién entre el “efecto” y todas las

posibilidades de “causa” que pueden contribuir para este efecto.

e E| efecto o problema es colocado en el lado derecho del gréfico y los que contribuyen a

provocarlo o “causas” son graficadas a la izquierda.
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CAUSAS EFECTO

METODO MANO DE OBRA

—

PROBLEMA O

L,
ﬂ/éil e CUALIDAD
2 ‘ [

‘ MATERIAL H MAQUINA

Diagrama Causa — Efecto

RECOMENDACIONES:

v Entender las causas del problema, no su historia o intereses particulares de los miembros del

equipo.
v Enfocar el trabajo del grupo en causas, sin desviarse a los sintomas.
v Respaldar las decisiones tomadas.
CONSTRUCCION:

1. Seleccionar el método para generar las causas.

a) Lluvia de ideas. b) Hoja de verificacién

El problema definido debe incorporar datos especificos sobre: cdmo, dénde, cuando y cémo
ocurre. Asegure que todos los miembros estén de acuerdo sobre el problema anotado.

2. Disefiar el Diagrama de Causa / Efecto
Escriba el efecto en un recuadro a mano derecha de la espina central.

Ejemplo:
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CAUSA

Demora en la
reparacion de

e s,

EFECTO

v Dibujar el esquema en un espacio grande para facilitar la incorporacién de nuevas causas.

AN

Trazar las categorias de causas principales conectadas a la espina central.

v Sea flexible en la determinacion de las causas principales, las categorias tradicionales son:

— Maquinaria (equipos),

— Maétodos (cdmo se realiza el trabajo),

— Materiales (componentes del producto),
— Personal (elemento humano).

— Medio Ambiente

— Gerencial

v No existe un numero perfecto de categorias, simplemente deben identificar las posibles

causas del problema.

Maquinas Personas
Demora en la
I Reparacion de

un elevador
/ de vehiculos
Métodos

EJEMPLO:

Ubique las causas en la categoria apropiada. Idealmente cada causa secundaria debe estar

en una sola categoria, pero en algunas ocasiones puede corresponder a dos; si esto ocurre,

debera analizar la aplicacion de soluciones finales.

Ejemplo:
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Maquinas Personas

Viejas <
- - Operador se pierde
Baja velocidad de
respuesta Demora en la

reparaciéon de
> un elevador de

ehiculos
Pérdida de materiales

Materiales

Si la aparicién de ideas es lenta, emplee la causa principal como fuente de generacién.
Ejemplo: ¢ Qué materiales estd usando? Pregunte repetitivamente sobre cada causa listada
en las “espinas”.

RECOMENDACIONES:

v Identifique todos los factores mediante consulta y discusion con muchas personas.

v Exprese la caracteristica analizar tan concretamente como sea posible, y trate de hacer un
diagrama para cada caracteristica.

v Asigne la importancia de cada factor objetivamente con base en datos.

HISTOGRAMA

Para resumir los datos del proceso que han sido recolectados en un periodo de tiempo y
graficamente presentar su distribucién de frecuencias en forma de barras.

APLICACIONES:
e Revelar la variacién central y forma que adoptan los datos.
e Proveer informacién util para pronosticar el futuro comportamiento del proceso.
e A permitir responder a la pregunta “¢Es el proceso capaz de cumplir con los requerimientos
del cliente?

CONSTRUCCION:
1. Escoger el proceso de medicidn.

Los datos deben ser variables y medidos en una escala continua.
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2. Recoleccion de datos.

Recolectar al menos de 50 a 100. Emplear datos histdricos para encontrar patrones o
emplearlo como una linea base de medicion del comportamiento pasado. También se debe
considerar la recoleccion de datos por un periodo especifico de tiempo: horas, dias, meses, etc.

TABLA DE RECOLECCION DE DATOS
9.9 9.3] 10.2| 9.4 10.1] 9.6 9.9 10.1 9.8
9.8 9.8 10.1] 9.9 9.7/ 9.8 9.9 10.0f 9.6
9.7 9.4 9.6 10.0, 9.8 9.9 10.1] 10.4| 10.0

10.2( 10.1] 9.8| 10.1| 10.3] 10.0f 10.2] 9.8| 10.7
9.9 10.7] 9.3] 10.3| 9.9 9.8 10.3] 9.5/ 9.9
9.3| 10.2| 9.2) 99| 9.7/ 9.8 9.8 95 94
9.0f 9.5 9.7 9.7/ 9.8 99 93| 96 97

10.0f 9.7/ 9.4 9.8 94| 9.6 10.0f 10.3] 9.8
9.5 9.7 10.6] 9.5/ 10.1] 10.0{ 9.8 10.1| 9.6
9.6 9.4 10.1f 9.5 10.1] 10.2| 9.8 9.5 9.3

10.3( 9.6/ 9.7 9.7 10.1] 9.8 9.7 10.0| 10.0
9.5 9.5/ 9.8 9.9 9.2 10.0{ 10.0f 9.7 9.7
9.9| 10.4| 9.3| 9.6/ 10.2| 9.7 9.7} 9.7 10.7
9.9| 10.2] 9.8 9.3 9.6/ 9.5 9.6/ 10.7

3. Preparar una tabla de frecuencias de los datos.
a) Contar el nimero de datos.
Ejemplo: n = 125 datos
b) Determinar el rango, R, para el ejemplo.
El rango es igual al valor mds grande del set de datos menos el valor mas pequefio.

R=X max - X min = 10.7-9.0=1.7

c) Determinar el nimero de clases de intervalos, K, requeridos

Método 1: Obtener la raiz cuadrada del nimero total de datos y aproximar este resultado

al nUmero entero mas cercano.
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k= 125 = 11.18 =11 clases
d) Determinar el ancho de la clase.

H= 1.7 = 0.15

R
K 11
El valor resultante redondearlo a un decimal.

Ejemplo: 0.2.

e) Construir la tabla.

Ejemplo: Hombre terminando
# de Clases Intervalos Frecuencia Total
K (X min. + H-0.01) # Datos  x clase

1 9.00 9.19 1

2 9.20 9.39 9

3 9.40 9.59 16

4 9.60 9.79 27

5 9.80 9.99 31

6 10.00 10.19 22

7 10.20 10.39 12

8 10.40 10.59 2

9 10.60 10.79 5

10 10.80 10.99 0

11 11.00 11.19 0

4. Dibujar el histograma.

EnelejedelasY, lafrecuenciay en el de las X los intervalos.
Para cada intervalo dibujar una barra del alto de la frecuencia

Ejemplo:
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35

) J
20

5. Interpretar el histograma
e Donde esta centrada la distribucion?

e Comparar los resultados del histograma con las especificaciones y requerimientos de

su cliente. Su proceso cumple estos requerimientos?

RECOMENDACIONES:

v Sila gréfica del histograma tiene un cambio brusco, sin un descenso o ascenso paulatino, esto

puede indicar que un producto o servicio defectuoso ha sido omitido en la medicién.

DIAGRAMA DE PARETO

Se utiliza para priorizar y enfocar los esfuerzos en los problemas que ofrecen el mayor potencial de
mejoramiento, es decir, sirve como una base para seleccionar los aspectos mas importantes que

se van a mejorar.

El principio de Pareto: 20% de las causas generan el 80% de los efectos (problemas).

APLICACION:

e Un diagrama de Pareto elaborado en base a una correcta hoja de verificacién, nos ayuda a
dirigir los esfuerzos de mejoramiento, en los problemas verdaderamente importantes.
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e Priorizar los problemas segun su importancia, a través de una grafica simple, rapida y visual

(encontrar los pocos vitales).

e Impulsar nuevos proyectos en funcién de los problemas restantes (muchos triviales).

COSNTRUCCION:

N

® N o n

Definir el efecto (fallas, problemas, costos, etc.) que interesa analizar.

Determinar un periodo para ser analizado. Ejemplo: 6, 8 dias, 4 semanas, etc.

Recolectar los datos necesarios para cada categoria. Ejemplo: “El problema A ocurrié X veces
en los ultimos 6 meses” o “El problema B costd X $ en los ultimos meses”, etc.

Elaborar una lista de todas las causas que originan el efecto analizado, anotando el valor con el
gue cada una contribuye.

Ordenar las causas con base en su contribucidn, de mayor a menor.

Sumar el total de los valores con que cada una contribuye para obtener el 100 % del valor.
Calcular por cada causa, con qué porcentaje contribuye al total.

Identificar las causas “vitales” que originan el 80% (aproximadamente) del efecto analizado, y
tomar acciones cuidadosas e individuales.

RECOMENDACIONES:

Construya varios diagramas de Pareto, ya que se puede captar la esencia de un problema
observandolo desde varios angulos para identificar los pocos vitales, lo cual constituye el
propdsito del diagrama de Pareto.

No es conveniente que la barra de “otros” represente un porcentaje de los mas altos. Si
sucede esto, se debe a que los items (problemas) para la investigaciéon no se han clasificado
apropiadamente y demasiados items caen en esta categoria.

Si un item se puede solucionar facilmente, debe afrontarse de inmediato aunque sea
relativamente de baja importancia, ya que un diagrama de Pareto tiene como objetivo la
solucidn eficiente de problemas, se requiere basicamente, que afrontemos los “pocos vitales”.
Sin embargo por medio de una sencilla medida se puede solucionar un item que parece
relativamente de poca importancia este servird de ejemplo de una solucién eficiente de un
problema.

Ordenar las categorias de problemas en forma descendente conforme a su frecuencia.

EJEMPLO:

Problema: Tiempos de para por falla en el Zeus 2000
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Periodo: 04 -15 Agosto/ 2004

%

TIEMPO DE %
CAUSAS FALLA (MIN) |RELATIVO ACUDNO|ULA

Falta de capacitacion y entrenamiento 125 53.2 53.2
Software inadecuado 72 30.63 83.83
Interrupcion de energia eléctrica 15 6.40 90.23
Falla en periféricos 10 4.25 94.48
Virus en el sistema 8 3.40 97.88
Otros 5 2.13 100
TOTAL 235 100%

Se realiza el Diagrama de Pareto:

Se anota en el eje horizontal las causas en orden decreciente, en el eje vertical izquierdo las

frecuencias o el porcentaje relativo, en el eje vertical derecho el porcentaje acumulado.

Trazamos las barras de los distintos problemas basandose en el eje izquierdo y el porcentaje

La barra mds alta contribuye en mayor nivel a la incidencia del problema global, por tanto,

atacarlo tiene sentido. Sin embargo, el problema mas frecuente o costoso no siempre es el

v
v
relativo en el eje vertical derecho.
v
mas importante. Siempre pregunte:
negocio y clientes?
v

La barra mas alta puede originar un nuevo Pareto de causas derivadas de éste.

¢Cuadl tiene mayor impacto en las metas de nuestro
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TAJE RELATIVO
Vitales

Falta de
capacitacidn y
enkrenamisnto

Foftware

inadecuada

Interrupeidn de
EnErgia
eléctrica
Falla zn
periféricos
Sfiruz en el
siskema
Otroz

CAUSAS DEL TIEMPO DE PARA

Diagrama de Pareto

GRAFICA DE CONTROL

Es una herramienta que permite monitorear, controlar y mejorar el comportamiento de un

proceso, a través del andlisis de su variacién en el tiempo.

APLICACION:

e Representar datos visualmente.
e Detectar causas aleatorias y causas asignables de variacion.

e Mejorar el comportamiento de un proceso por medio de la evaluacion y aumento de su

capacidad efectiva, mejoramiento de su calidad, y disminuciéon de costos.

CONTRUCCION:
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1. Determinar el proceso a ser controlado.
2. Determinar el método y frecuencia de muestreo para la obtencion de los datos.

Definir claramente la unidad de medida y el tiempo establecido para las mediciones.

3. Realizar la grafica de control

A medida que los datos estén disponibles, colocarlos en la hoja de control

Cuando se haya terminado una secuencia de tiempo (1 dia, 1 semana, 1 mes, etc), calcular la
media de los datos y los limites de control.

Graficar lineas en los valores de la media y los limites de control calculados

4. Interpretar la carta de control

El proceso estara "bajo control" cuando todos los puntos estén dentro de los limites y se
encuentren aleatoriamente dispersos alrededor de la media.

Analizar si los puntos en la grafica tienen patrones de comportamiento y tomar acciones para
analizar y eliminar estos eventos estadisticos no usuales.

Comparar las mediciones realizadas con las especificaciones del cliente y del proceso.

RECOMENDACIONES:

e Las cartas de control deberdan realizarse en papel milimetrado, o en hoja de calculo para no
perder la exactitud de la medicidn e interpretaciones posteriores.
e Existen fdrmulas facilmente utilizables para los calculos de muestreo y limites de control.

EJEMPLO:
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CARTA DE CONTROL

: A/ f/\\ /
% 12 —7 \,/W X ff\ — \g — [meda]
£ o L E— AN
S ; e LIC
0 A —¢—Valor medido
0 5 10 15 20
Tiempo o secuencia de mediciéon Pumzz;urja de

DIAGRAMA DE DISPERSION

Permite establecer la relacion de correspondencia entre dos variables. Frecuentemente, en
calidad se relaciona: Una caracteristica de calidad y un factor que la afecta, dos caracteristicas de
calidad relacionadas, o dos factores relacionados con una sola caracteristica de calidad.

APLICACIONES:

e Leer la distribucién general de los pares de datos.

e Determinar irregularidades al presentarse errores de medicidén, de registro de los datos o
cambios en las condiciones de operacidn. En este Ultimo caso, la herramienta es util para
enfocarse en la busqueda de las causas en las variaciones en las condiciones.

CONSTRUCCION

1. Reuniry organizar los pares de datos (x,y) en la relacion a estudiar, en una tabla.
Es deseable tener al menos 30 pares.

2. Encontrar los valores maximo y minimo para xy y.

3. Determinar las escalas a utilizar en los ejes horizontal y vertical
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Observar que ambas longitudes sean aproximadamente iguales (esto harad que el diagrama sea

mas facil de leer)

Cuando las dos variables sean un factor y una caracteristica de calidad, use el eje horizontal

para el factor, y el eje vertical para la caracteristica de calidad.

4. Registrar los datos en el grafico

Cuando se obtengan los mismos valores en diferentes observaciones, muestre estos puntos

haciendo circulos concéntricos, o registre el segundo punto muy cerca del primero.

5. Registre todos los aspectos que puedan ser de utilidad

Los aspectos deben facilitar a cualquier persona comprender el diagrama de un vistazo, éstos

pueden ser:

e  Titulo del diagrama

e Periodo de tiempo

e  Numero de pares de datos

e Titulo y unidades de cada eje

e Nombre de la persona que hizo el diagrama

EJEMPLO:
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PORCENTAJE DE DEFECTOS
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FLUJIOGRAMA

Es una representacién grafica que permite a un equipo identificar los pasos de un proceso, en
otras palabras el flujo o secuencia de actividades que tiene un servicio o producto en su proceso.

APLICACION:

e Identificar areas problema, repeticiones, pasos innecesarios, donde la simplificacion vy

estandarizacidon pueden ser posibles.

e Un flujograma utiliza simbolos reconocidos facilmente para representar cada etapa de un

proceso.

e Identificar las etapas en donde la informacién adicional debe ser recolectada e investigada.
e Permitir el entrenamiento de las personas involucradas en el proceso para entenderlo en

profundidad.

CONSTRUCCION:
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. Definir el marco del proceso.

Determinar claramente los limites del proceso:
v Ddénde empieza (input) y
v Dénde termina (output).

. Determinar las etapas del proceso.
Listar las actividades principales, entradas y salidas del proceso y puntos de decisién,

documentos generados, desde el inicio hasta el final del proceso, identificando claramente las
areas involucradas en el proceso.

. Secuencia de etapas.

Se debe graficar la secuencia de lo que realmente sucede, no el proceso ideal, a menos que se
trate del diseiio de un nuevo proceso.

. Dibujar el flujograma empleando los simbolos apropiados.

Los simbolos deben ser reconocidos facilmente. Lo éptimo es utilizar los normalizados
(Ejemplo: ANSI)
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SIMBOLO SIGNIFICADO

:) LIMITES: Indica el inicio y el fin del proceso.

OPERACION: detalla una actividad dentro de la
secuencia del proceso.

No DECISION:. Con dos opciones posibles: si 0 no.
La siguiente serie de actividades variaran en base
a esta decision.

Si ¢
DOCUMENTACION: informes escritos, cartas o
impresiones de computador generados en el
proceso con el nimero de copias correspondiente.

e

ARCHIVO: temporal (T) o permanente (P) de
documentacién o materiales.

DIRECCION DEL FLUJO: Denota la direccién y el
orden que corresponden a los pasos del proceso.

CONECTOR: Sefiala el punto en el cual contintia
la secuencia del proceso.

RECOMENDACIONES:
v Definir claramente los limites del proceso

v Incluir informacidn adicional de las actividades en un recuadro aparte llamado instrucciones

del proceso.

v El diagrama debe incluir otros datos, como fecha de realizacidn, cddigo, drea o equipo

responsable, etc.

v Validar el flujograma con personas que no formen parte del equipo, y que lleven a cabo
acciones del proceso. Realizar las recomendaciones sugeridas, y finalmente discuta esta

informacién con el equipo para incorporarla en el flujo final.

EJEMPLO:
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LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

PROCESO: MEDICION, ANALISIS Y MEJORAMIENTO
MEDICION Y ANALISIS
RESPONSABLE: JEFE DE SISTEMAS

Participantes

n
L
3
& 0 o
o) w e 4
of of 2 3
No. TAREAS a1 ] )
= Q < 0
= < o |
2l 3| ¢
5 &
o
n
L
24
Recibir manual de cargos, glosario de
1 |competencias y la matriz de ]
evaluacion del desempefio MED
Evaluar el desempefio individual con
guia del manual de cargos, matriz de +
2 |evaluacion y glosario de
competencias y completar formulario
EDI <+
Realizar Autoevaluacion para
3 detectar el nivel real y esperado de
competencias del cargo y completar i
formulario AED
4 |evaluacion de desempefio por pares

Aplicar formulario EDP para »?

de cargo
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HOJA DE VERIFICACION

Tabla o formato para recolectar datos histdricos u observaciones mientras ocurren los hechos
que se quieren analizar.

APLICACION:
Se usa para responder la pregunta: ¢ Con qué frecuencia ciertos eventos acontecen?

Utilizada para transformar “opiniones” en “datos”.
Reunir datos y organizarlos para un analisis eficiente.

Contar con registros historicos que ayuden a monitorear los cambios en el tiempo.

CONSTRUCCION:

4.

Definir exactamente cual evento sera analizado y cudl es el propdsito de la recoleccion de
datos.

Identificar los factores mas significativos en el problema o area de mejora.

Ejemplo:

“Errores que producen retraso en la entrega de facturaciéon detallada”

Definir sobre el periodo durante el cual los datos seran recolectados.

Disefiar un formulario claro, que resulte facil su utilizacion.

Recolectar los datos claramente y sobre todo “honestamente”.

RECOMENDACIONES:
El formulario debe ser claro, asegurandose que estén los titulos claros y exista el espacio
adecuado para registrar todos los datos.
Se debe asegurar que exista el tiempo suficiente para realizar la tarea de recolectar los datos.
Las observaciones/muestras deben ser lo mas aleatorias posibles.
El universo de observaciones debe ser homogéneo, si no es asi, debe ser inicialmente
estratificado (agrupado) y cada grupo observado individualmente.
Los datos deben ser levantados de cada servicio o producto separadamente sin mezclar la
informacién obtenida.

v

AN
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v Se debe disefiar una hoja que contenga informacién adicional con respecto al nombre del
Proyecto, lugar de recolecciéon de los datos, nombre del responsable de la recoleccién, periodo
de recoleccion de datos, etc.

EJEMPLO:

Problema: “Retrasos en la entrega de vehiculos

Lugar de Recoleccion: “ Quito”
Responsable: GERENTE DE VENTAS
Periodo: Enero — Agosto / 2004

PROBLEM | MES
A

Enero Febrero |Marzo TOTAL
A I Il I 6
B Il I I 4
C i I [ 13
TOTAL 10 6 7 23
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Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestién Recepcionista Administrador S.G.C. | Responsable del Proceso
Documental de Documentos
Gestion Guardia del Administrador S.G.C. | Responsable del Proceso
Administrativa Instituto
HISTORICO DE REVISIONES
., — g . Acta
Revision Fecha Descripcion de la modificacion NGm Aprobado
0 Creacion del documento CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO

Recepcionista de Director Administrativo Director General del ISSPOL

Documentos
1. OBIJETIVOS:
1.1 GENERAL

Determinar la metodologia de trabajo del proceso para Informacién al Publico,
estableciendo las actividades, tareas, responsabilidades y los requisitos necesarios.

1.2 ESPECIFICOS:

- Establecer el ciclo de los tramites para la concesion de prestaciones y servicios a
los afiliados, asegurados y publico en general.

- Determinar los documentos que el afiliado debe entregar a la recepcionista de
ventanilla.

— Controlar el ingreso y egreso del personal, identificando al publico mediante los
documentos personales.
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2.

- Asesorar al publico sobre la ubicacién de los tramites, horarios de atencion vy las
unidades administrativas respectivas.

FINALIDAD

Emitir disposiciones que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que
tienen la responsabilidad de dar informacidn al publico, para tramites de prestaciones,
servicios y necesidades comunicacionales con el personal de las diferentes dareas
administrativas del Instituto.

La gestidn de atencidn al publico no puede reducirse al simple juicio superficial y unilateral del
servidor del Instituto, sino que se debe cumplir con las exigencias reglamentarias y legales
para la concesidon de prestaciones y servicios, ingresos y egresos del publico a las
dependencias de la entidad.

Para alcanzar este propésito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

SECUENCIA DE ACTIVIDADES:
3.1 REQUISITOS PARA LA ATENCION

El (la) Recepcionista de Documentos debe:

e Poner actitud positiva y paciencia para atender al publico.

e Saludar en forma cordial y cortés al publico.

e I|dentificar el trdmite que desea realizar.

e Solicitar el documento necesario, segun el trdmite a realizar.

e Ingresar el niUmero de cédula de ciudadania en el sistema informatico.

e Asesorar sobre la ubicacidn del tramite en las diferentes dependencias del Instituto.

e Imprimir y entregar el documento, si se trata de Certificados, Confidenciales y Tablas
de Amortizacidn.

3.2 INFORMACION SOBRE UBICACION DE UNIDADES Y PERSONAS

El (la) Guardia del Instituto debe:

e Saludar en forma cordial y cortés al publico, ya sea que visite en forma personal o
llame al teléfono.

o Identificar el motivo de su visita o llamada.

e Asesorar si debe ingresar o pasar la llamada a las dependencias del Instituto o debe
recurrir a las ventanillas en Planta Baja.
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Filtrar a las personas que desean ingresar a las dependencias del Instituto, evitando

que pasen vendedores.

Receptar la documentacion que llega al Instituto en horario marginal al de trabajo

habitual.

Entregar la documentacidn receptada, en horario marginal, a la Recepcionista de

Ventanilla.
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INSTRUCTIVO PARA EL PROCESO DE SUPERVIVENCIA A DOMICILIO

LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Afiliacién Proceso
Gestion Trabajadora Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Social Proceso
HISTORICO DE REVISIONES
. L, P, Acta
Revision Fecha Descripcion de la modificacion NGm Aprobado
0 Creacion del documento CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBIJETIVOS:

1.1 GENERAL

Determinar la metodologia de trabajo del proceso de SUPERVIVENCIA A DOMICILIO,
estableciendo las actividades, tareas, responsabilidades y los requisitos necesarios.

1.2 ESPECIFICOS:

— Determinar los documentos que el afiliado debe entregar a la Trabajadora Social, al
momento de la supervivencia.

— Verificar que los afiliados y asegurados estén vivos.

- Garantizar la vigencia de los derechos adquiridos por los asegurados y/o beneficiarios del
ISSPOL.

2. FINALIDAD
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Emitir disposiciones que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que
tienen la responsabilidad de realizar el proceso de supervivencia a domicilio, para que el
afiliado y/o beneficiarios sean sujetos de los derechos establecidos en la Ley y su
Reglamento.

La verificacidn de datos no puede reducirse al simple juicio superficial y unilateral del servidor
del Instituto, sino que se debe cumplir con las exigencias legales para realizar el proceso de
supervivencia a domicilio.

Para alcanzar este propésito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

3. POLTICAS:

El ISSPOL debe consultar con los organismos de control para el cumplimiento de la
Constitucion Politica del Ecuador, respecto a la supervivencia y pago de pensiones
acumuladas por mas de tres afios, para que no exista contradiccion con el
Reglamento a la Ley del ISSPOL, que dice, que tales derechos prescriben a los tres
afios de no haber sido reclamados.

En caso de incapacidad extrema del asegurado, se solicitara a través de los familiares
los datos de filiacidon al Registro Civil, para sustento de la cédula de ciudadania,
caducada.

4. SECUENCIA DE ACTIVIDADES:

4.1 PROGRAMAR LA SUPERVIVIENCIA:

La Trabajadora Social o el coordinar provincial debe:

e Hacer los listados del grupo objetivo de esta supervivencia especial.
e Sectorizar a la poblacion de acuerdo al lugar donde vive.

4.2 EJECUTAR LA SUPERVIVENCIA Y OTROS TRAMITES A DOMICILIO:

La Trabajadora Social o el coordinar provincial debe:

Solicitar al afiliado la cédula de ciudadania, original y vigente.

Determinar su fecha de cumpleafios y proceder con el tramite en caso de que
corresponda al mes.

Ingresar el nimero de cédula en el sistema informatico, para determinar el tipo de
afiliado (retiro, montepio, ex caja Estado, ex - combatiente, ISSPOL).

Pedir que entregue los siguientes documentos, por tipo de afiliado:
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TIPO DE AFILIADO,
ASEGURADO,
DERECHOHABIENTE.

DOCUMENTOS

Pensionistas de retiro,
invalidez y discapacidad

Copia de la cédula a color, vigente.
Carta del pago de uno de los servicios basicos.

Beneficiarios de Montepio
ex — Caja, Estado y ex -
combatientes e  ISSPOL
(viudas)

Copia de la cédula a color, vigente.
Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Carta del pago de uno de los servicios basicos.

Beneficiarios de Montepio
ex — Caja, Estado y ex —
combatientes e  ISSPOL
(hijos menores de 14 afios)

Copia de la cédula a color, vigente

Beneficiarios de Montepio
ex — Caja, Estado y ex —
combatientes e  ISSPOL
(hijos comprendidos entre
15 a 18 afios de edad)

Copia de la cédula a color, vigente.
Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Carta del pago de uno de los servicios basicos.

Beneficiarios de Montepio
ISSPOL (hijos comprendidos
entre 18 a 25 afios de edad)

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado de no estar afiliado al IESS

Certificado del ISSFA de no recibir pensiones

Certificado de asistencia a clases, actualizado, otorgado por los
establecimientos educativos, debidamente legalizados por el
Ministerio de Educacién o CONESUP.

Carta del pago de uno de los servicios basicos...

Beneficiarios de Viudedad e
hijas mayores de 18 afios
de la ex - Caja Policial que se
encuentran fuera del pais

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado que acredite su estado civil (declaracion juramentada
ante el Cénsul, Embajada o Agregaduria Policial del Ecuador.

Carta del pago de uno de los servicios basicos de un apoderado que
resida en Ecuador

Beneficiarios ISSPOL: hijos e
hijas mayores de 18 afios,
gue se encuentran fuera del
pais

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado de asistencia a clases, actualizado, otorgado por
organismos competentes en el pais que reside, el mismo que tiene
que ser legalizado en el Consulado, Embajada o Agregaduria Policial
del Ecuador.

Certificado que acredite su estado civil (declaraciéon juramentada
ante el Cénsul, Embajada o Agregaduria Policial del Ecuador.
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Certificado de la seguridad social del pais donde reside.

Carta del pago de uno de los servicios basicos de un apoderado que
resida en Ecuador

Hijos de los causantes | Copia de la cédula a color, vigente

fallecidos desde enero del
2008, tendran derecho
hasta los 21 afios, sin causa
de exclusién

e Verificar la documentacién que entrega el afiliado, asegurado, derechohabiente.

e Hacer firmar al afiliado en el formato RSA-008

e Verificar que la firma que consta en el formato RSA-008, sea la misma que se registra en la
cédula del beneficiario.

e Firmar en el formato RSA-008, como responsable del tramite efectuado.

e Entregar la informacidon documental al jefe de afiliacion.
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1. OBIJETIVOS:

1.1 GENERAL

Determinar la metodologia de trabajo del proceso de SUPERVIVENCIA, estableciendo las
actividades, tareas, responsabilidades y los requisitos necesarios.

1.2 OBIJETIVOS ESPECIFICOS:
e Determinar los documentos que el afiliado debe entregar al (la) Ayudante de Afiliacion.
e Verificar que los afiliados y asegurados estén vivos.
e Garantizar la vigencia de los derechos adquiridos por los asegurados y/o beneficiarios

del ISSPOL.

2. FINALIDAD

Emitir disposiciones que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de realizar el proceso de supervivencia, para que el afiliado y/o beneficiarios
sean sujetos de los derechos establecidos en la Ley y su Reglamento.
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La verificacion de datos no puede reducirse al simple juicio superficial y unilateral del servidor del
Instituto, sino que se debe cumplir con las exigencias legales para realizar el proceso de
supervivencia.

Para alcanzar este proposito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

. POLITICA

El ISSPOL debe consultar con los organismos de control para el cumplimiento de la Constitucion
Politica del Ecuador, respecto a la supervivencia y pago de pensiones acumuladas por mas de
tres afios, para que no exista contradiccidon con el Reglamento a la Ley del ISSPOL, que dice, que
tales derechos prescriben a los tres afios de no haber sido reclamados.

. SECUENCIA DE ACTIVIDADES:
4.1 RECEPCION DE DOCUMENTOS:

El (la) Ayudante de Afiliacion; debe:

e Capturar la huella digital y la fotografia del asegurado y derechohabiente, a través de

la maquina “lector biométrico”.

e Solicitar al afiliado la cédula de ciudadania, original y vigente.

e Determinar su fecha de cumpleaiios y proceder con el tramite en caso de que
corresponda al mes.

e Ingresar el nUmero de cédula en el sistema informatico, para determinar el tipo de
afiliado (retiro, montepio, ex caja Estado, ex - combatiente, ISSPOL).

e Pedir que entregue los siguientes documentos, por tipo de afiliado:

TIPO DE AFILIADO,
ASEGURADO, DOCUMENTOS
DERECHOHABIENTE.

Pensionistas de retiro, | Copia de la cédula a color, vigente.

invalidez y discapacidad Carta del pago de uno de los servicios basicos.
Beneficiarios de Montepio | Copia de la cédula a color, vigente.
ex — Caja, Estado y ex — | Certificado de filiacidn actualizados, otorgados por el Registro Civil.

combatientes e ISSPOL | Carta del pago de uno de los servicios basicos.
(viudas)

Beneficiarios de Montepio | Copia de la cédula a color, vigente
ex — Caja, Estado y ex —
combatientes e  ISSPOL
(hijos menores de 14 afios)

Beneficiarios de Montepio | Copia de la cédula a color, vigente.
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ex — Caja, Estado y ex —
combatientes e  ISSPOL
(hijos comprendidos entre
15 a 18 afios de edad)

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Carta del pago de uno de los servicios basicos.

Beneficiarios de Montepio
ISSPOL (hijos comprendidos
entre 18 a 25 afios de edad)

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado de no estar afiliado al IESS

Certificado del ISSFA de no recibir pensiones

Certificado de asistencia a clases, actualizado, otorgado por los
establecimientos educativos, debidamente legalizados por el
Ministerio de Educacién o CONESUP.

Carta del pago de uno de los servicios basicos...

Beneficiarios de Viudedad e
hijas mayores de 18 afios
de la ex - Caja Policial que se
encuentran fuera del pais

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacion actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado que acredite su estado civil (declaraciéon juramentada
ante el Cénsul, Embajada o Agregaduria Policial del Ecuador.

Carta del pago de uno de los servicios basicos de un apoderado que
resida en Ecuador

Beneficiarios ISSPOL: hijos e
hijas mayores de 18 afios,
gue se encuentran fuera del
pais

Copia de la cédula a color, vigente.

Certificado de filiacién actualizados, otorgados por el Registro Civil.
Certificado de asistencia a clases, actualizado, otorgado por
organismos competentes en el pais que reside, el mismo que tiene
que ser legalizado en el Consulado, Embajada o Agregaduria Policial
del Ecuador.

Certificado que acredite su estado civil (declaracion juramentada
ante el Cénsul, Embajada o Agregaduria Policial del Ecuador.
Certificado de la seguridad social del pais donde reside.

Carta del pago de uno de los servicios basicos de un apoderado que
resida en Ecuador

Hijos de los causantes
fallecidos desde enero del
2008, tendran derecho
hasta los 21 afios, sin causa
de exclusién

Copia de la cédula a color, vigente

e Verificar la documentacién que entrega el afiliado, asegurado, derechohabiente.

e Actualizar datos en el sistema informatico: direccion domiciliaria, nUmero telefénico.
e Ingresar en el sistema para que continue recibiendo los derechos.

e Archivar la documentacion.
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1. OBIETIVO

Registrar los valores que afectan a la cuenta de Seguro de Saldos, cuando fallecen los
deudores de los créditos Quirografarios.

2. FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen
la responsabilidad de registrar los valores que afectan a la cuenta de Seguro de Saldos.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

3. POLITICAS:

Los familiares de los deudores deben registrar el fallecimiento de los mismos,
presentando la partida de defuncién en el Departamento de Afiliacién del ISSPOL.
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Los familiares de los deudores deben registrar la incapacidad total permanente de los
deudores, presentando la Resolucién de la Junta Calificadora de Servicios Policiales,
en el Departamento de Afiliacion del ISSPOL.

Para tener derecho a este seguro, los deudores fallecidos deben estar al dia en sus
pagos mensuales.

4. SECUENCIA DE ACTIVIDADES:

El (la) Oficial de Crédito debera:

Obtener reportes del SIISSPOL sobre los deudores fallecidos, asi como también de los
afiliados registrados con incapacidad total permanente, durante todo el mes.
Obtener hojas de vida institucionales de los fallecidos, asi como también de los
afiliados registrados con incapacidad total permanente, certificadas por el Jefe de
Afiliacién.

Analizar la tabla de amortizacion de crédito, para determinar si el deudor ha estado o
no al dia en las cuotas mensuales.

En casos en los cuales se observe que los deudores fallecidos no se encuentren al dia
en sus cuotas mensuales, maximo hasta tres cuotas, los familiares podran cancelar
los saldos pendientes de pago.

En casos en los cuales se observe que los deudores fallecidos no se encuentren al dia
en sus cuotas mensuales y excede las tres cuotas, no se podra aplicar el seguro.

En casos en los cuales se observe que los deudores fallecidos se encuentren al dia en
sus cuotas mensuales, se registra en el SIISSPOL la aplicacion del Seguro de Saldos.
Imprimir el Boletin Contable del registro del Seguro de Saldos y Tabla de
Amortizacion del crédito cancelado por fallecimiento o incapacidad total
permanente.

Enviar este Boletin al Jefe de Contabilidad para que verifique, legalice y archive.
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LISTA DE DISTRIBUCION
Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. | Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion  Asesoria | Asesor Juridico Administrador S.G.C. | Responsable del
Juridica Proceso
Gestion Secretario del Administrador S.G.C. | Responsable del
Prestaciones Comité de Crédito Proceso
Gestion Trabajadora Social Administrador S.G.C. | Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. | Responsable del
Econdmica Contabilidad Proceso
Financiera
HISTORICO DE REVISIONES
sl s g g s Acta
Revision | Fecha Descripcion de la modificacion NGm Aprobado
0 Creacion del Instructivo CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBIJETIVOS

Registrar los valores que afectan a la cuenta de Seguro de Desgravamen, cuando fallecen los
deudores de los créditos Hipotecarios.

2.  FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de registrar los valores que afectan a la cuenta de Seguro de Desgravamen.
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Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

3. POLITICAS:

e Los familiares de los deudores deben registrar el fallecimiento de los mismos, presentando
la partida de defuncién en el Departamento de Afiliacion del ISSPOL.

e Los familiares de los deudores deben registrar la incapacidad total permanente de los
deudores, presentando la Resoluciéon de la Junta Calificadora de Servicios Policiales, en el
Departamento de Afiliacién del ISSPOL.

e Paratener derecho a este seguro, los deudores deben estar al dia en sus pagos mensuales.

4, SECUENCIA DE ACTIVIDADES:
El (Ia) Oficial de Crédito debera:

e  Obtener reportes del SIISSPOL sobre los deudores fallecidos, asi como también de los
afiliados registrados con incapacidad total permanente, durante todo el mes.

e  Obtener hojas de vida institucionales de los fallecidos, asi como también de los afiliados
registrados con incapacidad total permanente, certificadas por el Jefe de Afiliacion.

e  Analizar la tabla de amortizacidn de crédito, para determinar si el deudor ha estado o no
al dia en las cuotas mensuales.

e  En casos en los cuales se observe que los deudores fallecidos no se encuentren al dia en
sus cuotas mensuales, maximo hasta tres cuotas, los familiares podran cancelar los
saldos pendientes de pago.

e Encasos en los cuales se observe que los deudores fallecidos no se encuentren al dia en
sus cuotas mensuales y excede las tres cuotas, no se podra aplicar el seguro.

e Encasos en los cuales se observe que los deudores fallecidos se encuentren al dia en sus
cuotas mensuales, se continda con el proceso para la aplicacion del Seguro de
desgravamen.

e  Enviar expediente del crédito hipotecario del deudor fallecido a la Trabajadora Social
para que emita el Informe de Desgravamen.

La Trabajadora Social debera:
e  Receptar el expediente del crédito Hipotecario que viene del Jefe de Crédito.
e  Elaborar el Informe de Desgravamen.
e  Enviar el Informe de desgravamen al Asesor Juridico, adjuntando el expediente, con la
finalidad que emita su criterio sobre la aplicacidn del seguro de desgravamen.

El Asesor Juridico debera:
e Receptar el Informe de desgravamen con el expediente del crédito hipotecario, que
viene de la Trabajadora Social.
e  Emitir informe juridico.
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e Enviar este informe al Secretario del Comité de Crédito, para que tomen la resolucion de
aprobar la aplicacidn de Seguro de Desgravamen.

El Secretario del Comité de Crédito debera:

Receptar el expediente que viene del Asesor Juridico.

Dar el tramite parlamentario para que este Cuerpo Colegiado califique la aplicacion del
Seguro de Desgravamen.

Elaborar la Resolucion del Comité de Crédito.

Si la aplicacion del Seguro de Desgravamen ha sido aprobada y por tanto consignado en la
Resolucién.

Remitir el expediente al Jefe de Crédito.

El (1a) Oficial de Crédito debera:

Receptar el expediente con la Resolucién de aplicar el Seguro de Desgravamen, que viene del
Comité de Crédito.

Registrar en el SIISSPOL.- aplicacidn del Seguro de Desgravamen.

Imprimir el Boletin Contable del registro del Seguro de Desgravamen y Tabla de Amortizacién
del crédito cancelado por fallecimiento o incapacidad total permanente.

Enviar este Boletin al Jefe de Contabilidad para que verifique, legalice y archive.

Enviar el expediente ajuntando copias del registro contable y tabla de amortizacion,
cancelada, al asesor Juridico para que elabore la minuta del levantamiento de hipoteca del
bien.

El Asesor Juridico debera:

Receptar el expediente que viene del Jefe de Crédito.

Elaborar la minuta del levantamiento de hipoteca del bien.

Entregar la minuta a los derechohabientes para su correspondiente legalizacion en la Notaria
e inscripcion en el Registro de la Propiedad.

Receptar de los derechohabientes la escritura de levantamiento de hipoteca, inscrita en el
Registro de la Propiedad.

Enviar el expediente del crédito hipotecario, adjuntando la Escritura de Levantamiento de
Hipoteca, al Jefe de Crédito para el archivo correspondiente.

El (1a) Oficial de Crédito debera:

Receptar el expediente que viene del Asesor Juridico.

Elaborar el Acta de Entrega — Recepcion de expediente para enviar al Archivo Central.
Enviar el expediente del crédito cancelado, con el acta de entrega — recepcidn, al Jefe de
Archivo.
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Documentos Proceso
Gestion Asesor Juridico Administrador S.G.C. Responsable del
Asesoria Proceso
Juridica
Gestion Secretario del Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Comité de Crédito Proceso
Gestion Director General Administrador S.G.C. Responsable del
Direccién Proceso
General
Gestion Director Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Econdmico Proceso
Financiera Financiero
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Presupuesto Proceso
Financiera
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Contabilidad Proceso
Financiera
Gestion Jefe de Inversiones Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera
Gestion Auxiliar Contable Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera
Gestion Secretaria de |la Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Direccién Proceso
Financiera Econdémica

Financiera
Gestion Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera

HISTORICO DE REVISIONES
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Revision Fecha Descripcidn de la modificacion NGm Aprobado
0 Creacién del documento CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBJETIVOS:

2

1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para la compra de vivienda, en las mejores condiciones de
seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la seguridad social
policial.

1.2 ESPECIFICOS:

Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios, para la compra de vivienda.

Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para la compra
de vivienda, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las resoluciones

del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos
superiores, para los fondos que administra.
Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para la compra de vivienda, que contribuyan a disminuir el déficit
habitacional de la familia policial.

FINALIDAD
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Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
hipotecarios, para la compra de vivienda; evitando la subjetividad que favorezca o perjudique
a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, paso a paso.

3 POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mas de 65 afios.

e El crédito deberd ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a partir
de la fecha de la recepcidn de la documentacién completa.

e Lacuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pensidn.

e El Oficial de Crédito debera verificar, en la precalificacidn, calificacién y generacién del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y

demanda judicial.

e Los mayores de 65 afios de edad no tienen obligacion de presentar el certificado de

votacion.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

a. Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Soltero Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidon

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los conyuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
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Libre

institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Divorciado (a)

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Viudo /a

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b. Personal en Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidn

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cédnyuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Divorciado institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

4
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ISSPOL).

cartera y demanda judicial.

Viudo /a

Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacidn vigente.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de

ISSPOL).

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

cartera y demanda judicial.

4.1 REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (la)

Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos

generales:

Declaracidon juramentada del prestatario y su conyuge o conviviente en unién de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer vivienda en ningun lugar de la
Republica.

Examen médico del afiliado, conferido por la Direccion General de Salud de la Policia
Nacional (formato del ISSPOL).

Copia notariada de la escritura que certifique la propiedad de la vivienda y que ésta no
se encuentre afectada por limitaciones de dominio.

Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad del bien sujeto de la mejora.
Declaracion de propiedad horizontal para el caso de conjuntos habitacionales.
Certificado de habitabilidad otorgado por el municipio, en el caso de que la vivienda
esté por estrenar.

Copia certificada de la declaratoria de propiedad horizontal, extendida por el Registro
de la Propiedad, en caso de conjuntos habitacionales.

Original de la carta del impuesto predial actualizada.

Avaluo de la vivienda sujeta a transaccion, realizado por empresas o peritos calificados
en la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Promesa de compra - venta notariada.

El (Ia) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
especificos:

Solicitante Requisitos

Libre

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de

Copia a color de la papeleta de votacidon del conyugue, en caso de no
Casado/a o Unidn | pertenecer la Fuerza Publica.

de lo civil o notario en caso de union libre.

Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
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Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.
Divorciado (a) Acta de matrimonio marginada.
Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.
Viudo /a Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.

4.3 GENERACION DEL CREDITO HIPOTECARIO

El (Ia) Recepcionista de Documentos; debe:

¢ Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién, Mddulo de Crédito con su usuario y
contrasefia.

¢ Digitar el nUmero de cédula de ciudadania, en la opcién registro de solicitudes y encajes
para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente, el tiempo de
servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar el crédito
y el dividendo mensual a pagarse.

¢ Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

¢ Ingresar los datos del cényuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Imprimir y entregar la solicitud de precalificacidn al afiliado e informarle que tiene 60
dias para presentar la documentacion detallada en este documento.

e Entregar las carpetas precalificadas al Departamento de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir del solicitante de crédito, la documentacion completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

¢ Ingresar en el burd de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar que
el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacién.

e Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacion del expediente con el fin de enviar al Asesor Juridico
para el estudio de titulos.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacion.
e Emitir informe al Secretario del Comité de Crédito.

El (Ia) Secretario (a) del Comité de Crédito debe:
¢ Receptar el expediente e Informe que proviene del Asesor Juridico.
¢ Someter a la aprobacién del Comité.
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e Enviar la Resolucién y el expediente al Director de Prestaciones o Asesor Juridico.

El Director de Prestaciones; debe:
e Receptar la Resolucidon y el expediente que proviene del Secretario del Comité de
Crédito.
e Remitir la Resolucion y el expediente al Asesor Juridico para que elabore la minuta

El (1a) Asesor Juridico debe:
¢ Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su legalizacién.

El (Ia) Afiliado debe:
* Obtener la matriz de la minuta en una Notaria.
e Entregar la matriz al Asesor Juridico para su revisién y legalizaciéon por parte del Director
General.
¢ Elevar a escritura publica la minuta entregada por el Asesor Juridico.
¢ Ingresar al Registro de la Propiedad para la inscripcion y legalizacion.
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, para verificar la legalidad.

El (1a) Asesor Juridico debe:
e Analizar la escritura inscrita en el registro de la Propiedad y enviar al Jefe de Crédito.
e Enviaral Jefe de Crédito, para que archive el expediente.

El (la) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir el expediente.

¢ Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar que el
interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacion.

e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando tenga
alcance su capacidad de endeudamiento.

¢ Solicitar autorizacion al Director General para realizar la transferencia del crédito generado.

4.4 CONCESION DEL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:

¢ Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacidn del crédito.

¢ Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econdmico Financiero para el pago, adjuntando
el expediente del crédito generado.

El Director Economico Financiero debe:
e Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.
¢ Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.
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e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito
generado.

El Jefe de Inversiones debe:

e Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo
de caja.

e Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:
* Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

e Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

* Registrar en el SIISSPOL.- Médulo de Afiliacién la recepcidn del tramite.

e Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

¢ Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
Econdmico Financiero.

La Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera debe:
e Registrar en el sistema del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.
* Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:

* Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco Central.

e Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la Secretaria de la
Direccion Econdmica Financiera.

e Revisar en el portal del Banco Central del Ecuador en Registros Histdricos las transferencias
rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta bancaria no activa.

¢ Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su nuevo registro y
reenvio para el pago.

¢ Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los trdmites de pago.

® Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.
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LISTA DE DISTRIBUCION

1. OBJETIVOS:

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Documentos Proceso
Gestion Director de Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Prestaciones Proceso
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Secretaria de la Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Direccién EF Proceso
financiera
Gestion Coordinador Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Provincial Proceso
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
econdomica Contabilidad Proceso
financiera
Gestion Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Proceso
financiera

HISTORICO DE REVISIONES
Revision Fecha Descripcidn de la modificacion Acta Num. Aprobado
0 Creacion del Instructivo CGDI-38 CGDI
1 Modificacién de tasas de interés y de CGDI-07-2011 CGDI
monto
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI
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1.1 GENERAL

Conceder préstamos quirografarios, en las mejores condiciones de seguridad y
beneficios para el asegurado, precautelando los fondos de la seguridad social policial.

1.2 ESPECIFICOS:

= Disefar un proceso que permita agilidad y seguridad en la concesidon de préstamos
quirografarios.

= Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos quirografarios, tomando en
cuenta las normas legales, reglamentarias y las resoluciones del Consejo Superior del
ISSPOL, en materia de créditos para las inversiones privativas.

= Buscar el mejoramiento de los ingresos del Instituto, sobre la base de rendimientos
superiores, para los fondos que administra.

= Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
quirografarios que cubran sus expectativas financieras.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los servidores que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
quirografarios; para evitar la subjetividad que favorezca o perjudique a los asegurados.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

3 POLITICAS:

La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U. y/o pensidn.

Si el deudor acredita mds de 20 afios de servicio no requiere garante.

En caso de mas de 20 afios de servicio puede dar dos (2) garantias.

Los mayores de 65 afios no tienen obligacion de presentar el certificado de votacion.
Podran renovar un crédito, quienes hayan cancelado 6 cuotas regulares del préstamo
vigente.

Podran renovar el crédito quienes hayan caido en mora hasta por 4 meses consecutivos y
se encuentren al dia en sus pagos.

Podran solicitar o renovar su crédito los que tengan calificacién B, previa la presentacion
del certificado, de estar al dia en sus pagos.

Podran solicitar o renovar el crédito los que tengan calificacion C, D y E, castigo de cartera
y demanda judicial; previa la presentacién del certificado de haber cancelado, en forma
total, el crédito que ocasioné la calificacion.

En el caso de los pensionistas que cancelen el crédito, su capacidad de endeudamiento se
actualizara automaticamente.
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e Serenovaran los Créditos desde el 5 hasta el 24 de cada mes.

e El monto de concesidn sera de USD 20.000 (veinte mil délares americanos).

e El plazo para el pago del crédito sera de (6) seis afios o (72) setenta y dos meses.

e El dividiendo o cuota mensual de pago del préstamo serd de USD 371.43 (trescientos
setenta un ddlares con 43/100, délares americanos).

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES:

4.1 SOLICITAR REQUISITOS PARA LA CONCESION

a. El(la) Oficial de Crédito debera solicitar al Personal en Servicio Activo los requisitos a
los posibles deudor y garante; conforme al siguiente cuadro:

Solicitante

Requisitos

Posible deudor

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

Certificado de estar al dia en sus pagos, para quienes constan en Central de
Riesgo, calificacion B.

Certificado de cancelacion del crédito que ocasiond la calificaciéon C, D y E,
castigo de cartera y demanda judicial; en la Central de Riesgo.

Firmar tres autorizaciones de débito bancario.

Firmar un pagaré en caso de no acreditar 20 afios de servicio activo y
efectivo.

Posible garante

Miembro de la Policia Nacional con mas de diez (10) afios de servicio activo y
efectivo.

Presentar una copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Firmar un pagaré.

b. El(la) Oficial de Crédito debera solicitar al Personal en Servicio Pasivo los siguientes

requisitos;

e (Copia a color de la cédula de ciudadania y papeleta de votacién vigentes (Para
mayores de 65 afios la papeleta de votacidn no es obligatorio).

e Certificado de estar al dia en sus pagos, para quienes constan en la Central de
Riesgos, calificacion B.

e Certificado de cancelacidn del crédito que ocasiond la calificacién C, D y E, castigo
de cartera y demanda judicial; en la Central de Riesgo.
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e (Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno institucional
(Cooperativa de la Policia Nacional, ISSPOL).
e Firmar dos autorizaciones de débito de la pensidn.

c. El(lIa) Oficial de Crédito debera solicitar al Personal de Montepio los requisitos a los
posibles deudor y garante; conforme al siguiente cuadro:

Solicitante

Requisitos

Posible deudor

Copia a color de la cédula de ciudadania y papeleta de votacién vigentes
(Para mayores de 65 afios la papeleta de votacion no es obligatoria).

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, ISSPOL).

Certificado de estar al dia en sus pagos, para quienes constan en Central de
Riesgo, calificacién B.

Certificado de cancelacion del crédito que ocasiond la calificaciéon C, D y E,
castigo de cartera y demanda judicial; en la Central de Riesgo.

Firmar dos autorizaciones de débito de la pension.

Firmar un pagaré.

Garante Miembro
de la Policia
Nacional en Servicio
Activo

Acreditar diez (10) afios de servicio activo y efectivo (En caso de mas de 20
afios de servicio puede dar dos (2) garantias).

Presentar una copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Firmar un pagaré.

Garante  Miembro
de la Policia
Nacional en Servicio
Pasivo

Presentar una copia a color de la cédula de ciudadania y papeleta de votacién
vigentes (Para mayores de 65 afos la papeleta de votacidn no es obligatoria).

Firmar un pagaré.

4.2 RECEPTAR SOLICITUDES DE PROVINCIAS:

El Coordinador Provincial del ISSPOL debera:
e  Verificar los documentos presentados por los postulantes a un crédito.
e  Llenar los formatos pertinentes.
e  Verificar la capacitad de endeudamiento, para determinar el monto y el plazo del
crédito a solicitar.
e  Firmary sellar los documentos anteriores
e Enviar los documentos indicados, adjunto a un Oficio remitido a la Oficina Matriz.

El (la) Recepcionista de Ventanilla (Documentos); debe:
e  Receptar la documentacién sobre crédito quirografario, que viene del Coordinador

Provincial.

e  Enviar la documentacion al Jefe de Crédito.
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El (Ia) Oficial de Crédito debera:

e  Revisar los documentos que provienen de Recepcidn, constatando que tengan las
firmas y estén adjuntos los documentos habilitantes.

e  Visualizar el escaneo de la cédula de ciudadania.

e Analizar el reporte del Buré de Crédito.

e  Confirmar el monto y el plazo del crédito a generar.

e  Actualizar en el Sistema del ISSPOL, la informacion domiciliaria y telefénica.

e Imprimir el documento de la generacién del crédito.

e  Conformar un expediente, juntado los documentos que llegaron de provincia con el
documento de la generacién de crédito.

e  Enviar el expediente al Jefe de Crédito para su revision.

El Jefe de Crédito debera:
e  Receptar el Expediente que viene del Oficial de Crédito.
e  Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la documentacion y la correcta
generacion del crédito.
e  Enviar el expediente al Director de Prestaciones para la aprobacion del crédito.

El Director de Prestaciones debera:
e  Receptar el expediente que viene del Jefe de Crédito.
e Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la documentacidn y la correcta
generacion del crédito, para su aprobacién.
e  Remitir el Expediente con el crédito aprobado, al Oficial de Crédito para que procese
los reportes que seran utilizados para la transferencia de los créditos aprobados.

4.3 GENERAR EL CREDITO EN LA OFICINA MATRIZ

El (Ia) Oficial de Crédito debera:

e  Revisar los documentos que presentan los postulantes al crédito.

e  Visualizar el escaneo de la cédula de ciudadania.

e  Analizar el reporte del Buré de Crédito.

e  Determinar el montoy el plazo del crédito a generar.

e  Actualizar en el Sistema del ISSPOL, la informacién domiciliaria y telefonica.

e Imprimir los documentos de la generacién del crédito como son: solicitud de crédito,
autorizaciones de débito y en los casos que corresponde el pagaré, para las firmas
respectivas.

e  Conformar un expediente, juntado los documentos que llegaron de provincia con el
documento de la generacién de crédito.

e  Enviar el expediente al Jefe de Crédito para su revision.
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El Jefe de Crédito debera:
e  Receptar el Expediente que viene del Oficial de Crédito.
e Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la documentacion y la correcta
generacion del crédito.
e  Enviar el expediente al Director de Prestaciones para la aprobacién del crédito

El Director de Prestaciones debera:
e  Receptar el expediente que viene del Jefe de Crédito.
e  Revisar el expediente, verificando la idoneidad de la documentacion y la correcta
generacion del crédito, para su aprobacion.
e  Remitir el Expediente con el crédito aprobado, al Oficial de Crédito para que procese
los reportes que seran utilizados para la transferencia de los créditos aprobados.

4.4 TRANSFERENCIA DE CREDITOS GENERADOS

El (1a) Oficial de Crédito debe:
e  Revisar que los expedientes de los créditos aprobados estén completos, ordenados
para su correspondiente archivo.
e Imprimir reportes y el Boletin Contable de los créditos generados y aprobados.
e  Elaborar el Oficio para la firma del Director de Prestaciones, para enviar al Director
Econdmico Financiero, adjuntando el Boletin Contable y los reportes
correspondientes, para que proceda con la transferencia de los créditos aprobados.

El Jefe de Contabilidad debe:
e  Revisary legalizar el Boletin Contable generado para el crédito
e  Enviar el Boletin a la Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera

La Secretaria de la Direccion Econdmica Financiera debe:
e Receptar el Boletin Contable con los reportes de los créditos aprobados que
provienen del Director de Prestaciones.
e  Legalizar la documentacion correspondiente, previo a la transferencia.
e  Registrar en el Portal del Banco Central los pagos de los créditos concedidos.
e  Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:
e  Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco Central.
e  Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la Secretaria
de la Direccion Econémica Financiera.
e Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Histéricos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta bancaria
no activa.
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Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su nuevo

registro y reenvio para el pago.

Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.

Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.
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DE VIVIENDA CONSTRUIDA POR EL ISSPOL

LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestién. Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Recepcionista Administrador S.G.C. Responsable del
Documental de Documentos Proceso
Gestion Administrador S.G.C. Responsable del
Asesoria Asesor Juridico Proceso
Juridica
Gestion . Administrador S.G.C. Responsable del
Direccién Director Proceso

General
General
Gestion Director Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Econdmico Proceso
Financiera Financiero
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Contabilidad Proceso
Financiera
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Inversiones Inversiones Proceso
HISTORICO DE REVISIONES

A-RA 2 Sy Acta
Revision Fecha Descripcidn de la Modificacion Num. Aprobado

0 Creacion del Instructivo CGDI-38 CGDI

ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBJETIVOS:
1.1 GENERAL
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Conceder préstamos hipotecarios, para adjudicacion de vivienda construida por el ISSPOL, en
las mejores condiciones de seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los
fondos de la seguridad social policial.

1.2 ESPECIFICOS:

e Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los
Préstamos Hipotecarios para adjudicacién de vivienda construida por el ISSPOL.

e Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para
adjudicacidn de vivienda construida por el ISSPOL, tomando en cuenta las normas
legales, reglamentarias y las resoluciones del Consejo Superior del ISSPOL, en materia
de créditos.

e Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos
superiores, para los fondos que administra.

e Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para adjudicacion de vivienda construida por el ISSPOL, que
contribuyan a disminuir el déficit habitacional de la familia policial.

2. FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
hipotecarios, para adjudicacién de vivienda construida por el ISSPOL; evitando la subjetividad
que favorezca o perjudique a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propésito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, debe seguir este
instructivo paso a paso.

3. POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mas de 65 afos.

e El personal en servicio pasivo no accederd este crédito.

e E|ISSPOL otorgara el 85% del valor de la vivienda, debiendo el solicitante reservar con el 15%.

e El precio de compre —venta del departamento se actualizard cada mes.

e La amortizacion se congela a partir de la calificacion del crédito por parte del Comité de
Crédito.

e Latasa de interés se reprogramara cada seis meses.

o El crédito debera ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias de gestion interna del
Instituto, contados a partir de la fecha de la recepcion de la documentacién completa.

e La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pension.
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e El Oficial de Crédito debera verificar, en la precalificacidn, calificacion y generacion del crédito
que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y demanda

judicial.

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

1. Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.
Soltero (a) Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos, en caso de que el

solicitante tenga calificacion B.

Presentar certificado de haber cancelado, en forma total, el crédito que
ocasiond la calificacidn, en caso de que el solicitante tenga calificacion C, D y
E, castigo de cartera y demanda judicial.

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.

Casado/a o Unidén
Libre

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos, en caso de que el
solicitante tenga calificacion B.

Presentar certificado de haber cancelado, en forma total, el crédito que
ocasiond la calificacidn, en caso de que el solicitante tenga calificacion C, D y
E, castigo de cartera y demanda judicial.

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.
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Divorciado (a)

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos, en caso de que el
solicitante tenga calificacion B.

Presentar certificado de haber cancelado, en forma total, el crédito que
ocasiond la calificacidn, en caso de que el solicitante tenga calificacion C, D y
E, castigo de cartera y demanda judicial.

Acta de matrimonio marginada

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.

Viudo /a

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos, en caso de que el
solicitante tenga calificacion B.

Presentar certificado de haber cancelado, en forma total, el crédito que
ocasiond la calificacidn, en caso de que el solicitante tenga calificacion C, D y
E, castigo de cartera y demanda judicial.

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.

1.1 SOLICITAR REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (Ia) Oficial de Crédito debera:

Solicitar al postulante del crédito los siguientes requisitos:

e Examen médico del afiliado, conferido por uno de los hospitales de la Policia Nacional
(formato del ISSPOL).

e Declaracidn juramentada realizada ante una autoridad competente que exprese que
el beneficiario y su cdnyuge o conviviente (en caso de unién de hecho) no posee
vivienda en ningun lugar del pais y que ninguno de ellos ha obtenido crédito para
compra o construccién de vivienda en entidades financieras publicas o privadas.
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DE VIVIENDA CONSTRUIDA POR EL ISSPOL

4.3 CONCEDER EL CREDITO HIPOTECARIO
El (1a) Oficial de Crédito debe:

Coordinar con el interesado para que seleccione la unidad de vivienda que se
encuentre disponible.

Receptar el comprobante de depdsito por concepto del 15% del valor de la vivienda,
en calidad de reserva de la misma.

Elaborar el Boletin Contable para que entregue en Ventanilla.

El (Ia) Recepcionista de Ventanilla; debe:

Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente y el Boletin Contable.
Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién, Mddulo de Crédito con su usuario
y contrasefia.

Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcidn registro de solicitudes y
encajes para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede
realizar el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

Ingresar los datos del cényuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).
Imprimir y entregar el formulario de PRECALIFICACION e informar al afiliado que
tiene 60 dias para presentar la documentacion detallada en este documento.
Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

El (la) Oficial de Crédito debe:

Recibir del solicitante del préstamo, la documentacién completa.

Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de las carpetas precalificadas.
Receptar la copia de la escritura del terreno, en caso de que el afiliado posea.

Enviar a la Unidad Ejecutora de Vivienda para que realicen la inspeccion del terreno
gue no tenga construccion.

Receptar el informe de Inspeccién del terreno.

Actualizar la capacidad de endeudamiento.

Ingresar en el burdé de crédito y autentificarse con el usuario y contraseiia; verificar
que el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario
de calificacion.

Foliar la documentacion del expediente y enviar al Asesor Juridico para el estudio de
titulos.

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil, Pacifico,
Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

Presentar el certificado, de estar al dia en sus pagos, en caso de que el solicitante
tenga calificacion B.
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e Presentar certificado de haber cancelado, en forma total, el crédito que ocasiond la
calificacidn, en caso de que el solicitante tenga calificacion C, D y E, castigo de cartera
y demanda judicial.

El (1a) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacién.

El Comité de Crédito debe:
e Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y enviar al Asesor Juridico,
para que realice la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su legalizacion.

El (Ia) Afiliado debe:
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el
Registro de la Propiedad y el certificado bancario del solicitante.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:
e Recibir el expediente.
e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando
tenga alcance su capacidad de endeudamiento.
e Imprimir el Boletin Contable y remitir a la Gestién Econdmica Financiera para su
respectiva legalizacion.
e Imprimir y entregar al solicitante la tabla de amortizacion.

4.4 ENTREGAR EL CREDITO HIPOTECARIO

El Jefe de Contabilidad debe:
e Revisar, legalizar y archivar el Boletin Contable.
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1.- OBJETIVOS:

1.1 GENERAL

Recuperar la cartera del Instituto correspondiente a los créditos que concede a sus afiliados y
derechohabientes, en las mejores condiciones de seguridad, precautelando los fondos de la
seguridad social policial.

1.2 ESPECIFICOS:

2 FINALIDAD

Disefiar un proceso que permita agilidad y seguridad en la recuperacion de la cartera

del Instituto.

Buscar el mejoramiento de los ingresos del Instituto, sobre la base de rendimientos

superiores, para los fondos que administra.

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los servidores que tienen la

responsabilidad de recupera la cartera del Instituto.




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA ISC-06
NACIONAL
Pag. 2 de 3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REV. O

INSTRUCTIVO PARA RECUPERAR CARTERA

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo, paso a paso.

3 POLITICAS:
e El personal activo debe mantener los fondos suficientes en la cuenta bancaria para el pago
de las cuotas mensuales de los créditos.
e Registrar el cambio de cuenta bancaria donde cobra los haberes mensuales, firmando las
autorizaciones de débito, para proceder a realizar el respectivo descuento en la nueva
entidad financiera.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES:
4.1 RECUPERAR A TRAVES DEL SISTEMA FINANCIERO

El (Ia) Oficial de Crédito debera:

e Confirmar el pago de los haberes policiales.

e Procesar el archivo para la recuperacion.

e Enviar el archivo procesado por medio de la red privada al Banco Central para su
respectiva recuperacion.

e Al siguiente dia de enviado el archivo, recibir del Banco Central el archivo de la
recuperacion.

e Verificar las transferencias de los valores recuperados por el Banco Central.

e Registrar en boletines contables, todos los valores recuperados.

e Enviar los Boletines contables con sus respaldos al Jefe de Contabilidad para su
verificacion, legalizacién y archivo.

4.2 RECUPERAR A TRAVES DE ROLES DE PAGO, SERVICIO ACTIVO

El (1a) Oficial de Crédito debera:

e Procesar el archivo para la recuperacion.

e Enviar el archivo en medio magnético e impreso a Sistemas Informaticos de la
Direccién General de Personal de la Policia Nacional, para su respectivo descuento,
por medio de roles de pago.

e Receptar del proceso de Sistemas Informaticos de la Direccién General de Personal
de la Policia Nacional, el archivo de retorno de los descuentos realizados a los
miembros policiales.

e Verificar el Balance de las transferencias realizadas al ISSPOL, por parte de la
Direccién General de Personal de la Policia Nacional, de los valores recuperados a
través de Roles de Pago del personal en Servicio Activo.

e Registrar en boletines contables, todos los valores recuperados.
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e Enviar los Boletines contables con sus respaldos al Jefe de Contabilidad para su
verificacion, legalizacién y archivo.

4.3 RECUPERAR A TRAVES DE ROLES DE PAGO, SERVICIO PASIVO

El (Ia) Oficial de Crédito debera:
e Procesar el archivo para la recuperacion.
e Enviar el archivo en medio magnético al Jefe de Roles para su respectivo descuento.
e Receptar del Jefe de Roles el boletin de los descuentos realizados.
e Registrar en boletines contables, todos los valores recuperados.
e Enviar los Boletines contables con sus respaldos al Jefe de Contabilidad para su
verificacion, legalizacién y archivo.

4.4 RECUPERAR A TRAVES DE PAGOS EN EFECTIVO EN LAS CUENTAS DEL INSTITUTO.

El (1a) Oficial de Crédito debera:

e Entregar reportes con valores a cada afiliado, para que deposite en la Cuenta
perteneciente al ISSPOL.

¢ Receptar del afiliado el comprobante de pago o papeleta de depdsito original, con
respectivo reporte.

e Registrar el depdsito en el SIISSPOL.

¢ Imprimir el Boletin Contable del registro y tablas de amortizacién actualizadas.

e Entregar al afiliado la tabla de amortizacién actualizada.

e Enviar los Boletines contables con sus respaldos al Jefe de Contabilidad para su
verificacion, legalizacién y archivo.

4.5 RECUPERAR CARTERA VENCIDA

El (1a) Oficial de Crédito debera:

e Obtener reportes de morosidad en el SIISSPOL.

e Solicitar al Jefe de Prestaciones se remita las liquidaciones de Fondos de Reserva
del Personal Cesante.

e Recibir del Jefe de Prestaciones las liquidaciones de Fondos de Reserva del
Personal Cesante.

e Registrar los Fondos de Reserva como abonos a las cuotas en mora del personal
cesante.

e Imprimir el Boletin Contable del registro y tablas de amortizacién actualizadas.

e Enviar los Boletines contables con sus respaldos al Jefe de Contabilidad para su
verificacion, legalizacién y archivo.

¢ Obtener reportes de morosidad en el SIISSPOL para enviar a la Unidad de Coactivas.
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestidn Prestaciones | Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Proceso
Gestion Documental | Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documentos Proceso
Gestion Prestaciones | Secretaria de Administrador S.G.C. Responsable del
Crédito Proceso
Gestion Asesoria Asesor Juridico Administrador S.G.C. Responsable del
Juridica Proceso
Gestion Prestaciones | Afiliado Administrador S.G.C. Responsable del
Proceso
Gestion Direccidn Director General Administrador S.G.C. Responsable del
General Proceso
Gestion econdmica Director Econdmico Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Financiero Proceso
Gestion de Jefe de Inversiones Administrador S.G.C. Responsable del
inversiones Proceso
Gestion econdmica Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Presupuesto Proceso
Gestion econdmica Auxiliar de Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Contabilidad Proceso
Gestion econdmica Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Contabilidad Proceso
Gestion econdmica Secretaria de la Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Direccién EF Proceso
Gestion econdmica Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
financiera Proceso
Gestion Prestaciones | Perito Administrador S.G.C. Responsable del
Proceso
HISTORICO DE REVISIONES
Revisién Fecha Descripcién de la modificacion Acta Num. Aprobado
0 Creacién del documento CGDI-38 CGDI
1 Se cambio firma de quien revisa el CGDI-07-2011 CGDI
Instructivo




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA ISC-07
NACIONAL
Pag.2de 8 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REV. 1
INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMO HIPOTECARIO.- CONSTRUCCION
DE VIVIENDA
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBIJETIVOS:

1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para construccidn de vivienda, en las mejores condiciones
de seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la seguridad social

policial.

1.2 ESPECIFICOS:

e Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios.

e Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para
construccion de vivienda, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las

resoluciones del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

e Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos

superiores, para los fondos que administra.

e Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para construccidn de vivienda, que contribuyan a disminuir el déficit

habitacional de la familia policial.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
hipotecarios, para construccion de vivienda; evitando la subjetividad que favorezca o

perjudique a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este

instructivo paso a paso.
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3 POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mas de 65 afios.

e El crédito debera ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a partir
de la fecha de la recepcidn de la documentacién completa.

e La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pension.

e El Oficial de Crédito debera verificar, en la precalificacion, calificacién y generacién del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y

demanda judicial.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 SOLICITAR REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

a) Personal en Servicio Activo

Solicitante

Requisitos

Soltero

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidon
Libre

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
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Divorciado (a)

institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Viudo /a

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b) Personal en Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidén

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

Libre ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
Divorciado ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacidn vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
Viudo /a ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
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4.2 SOLICITAR REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito deberd solicitar al personal activo y pasivo los siguientes
requisitos generales:

Declaracion juramentada del prestatario y su conyuge o conviviente en unidn de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer vivienda en ningun lugar de la
Republica.

Examen médico del afiliado, conferido por la Direccién General de Salud de la
Policia Nacional (formato del ISSPOL).

Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad, sobre el terreno donde se
construira.

Copia de la escritura que certifique la propiedad del terreno y que éste no se
encuentre afectada por limitaciones de dominio.

Copias de los planos aprobados por el Municipio.

Copia certificada de la declaratoria de propiedad horizontal, extendida por el
Registro de la Propiedad, en caso de conjuntos habitacionales.

Presupuesto de la obra, legalizada por un profesional en la materia y cronograma
de obra y desembolso, distribuido por etapas.

Copia certificada del permiso de construccién, otorgado por el Municipio.

Avaluo del terreno y validacidon presupuesto, realizado por empresas o peritos
calificados en la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Original de la carta del impuesto predial actualizada.

El (la) Oficial de Crédito deberd solicitar al personal activo y pasivo los siguientes
requisitos especificos:

Solicitante Requisitos
Copia a color de la papeleta de votacidon del conyugue, en caso de no
Casado/a o Unidn | pertenecer la Fuerza Publica.
Libre Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
de lo civil o notario en caso de union libre.
Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.
Divorciado (a) Acta de matrimonio marginada.
Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.
Viudo /a Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.

4.3 GENERAR EL CREDITO HIPOTECARIO
El (1a) Recepcionista de Ventanilla; debe:

Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.
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e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacion, Mddulo de Crédito con su
usuario y contrasefia.

e Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcidn registro de solicitudes y
encajes para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificara automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede
realizar el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

e Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

e Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Entregar las carpetas precalificadas al Departamento de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

e Recibir del solicitante de crédito, la documentacién completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

e Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar
gue el interesado se encuentre en calificacién Ay proceder a imprimir el formulario
de calificacion.

e Adjuntar los formatos para la calificacién del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacién del expediente con el fin de enviar al Asesor
Juridico para el estudio de titulos.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacién.
e Emitir informe al Secretario del Comité de Crédito.

El (Ia) Secretario (a) del Comité de Crédito debe:
¢ Receptar el expediente e Informe que proviene del Asesor Juridico.
e Someter a la aprobacion del Comité.
¢ Enviar la Resolucién y el expediente al Director de Prestaciones o Asesor Juridico.

El Director de Prestaciones; debe:
e Receptar la Resolucidon y el expediente que proviene del Secretario del Comité de
Crédito.
e Remitir la Resolucidon y el expediente al Asesor Juridico para que elabore la minuta

El (Ia) Asesor Juridico debe:
Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su legalizacién.

El (Ia) Afiliado debe:
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e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el
Registro de la Propiedad.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:
e Recibir el expediente.
e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando
tenga alcance su capacidad de endeudamiento.
e Solicitar autorizacion al Director General para realizar la transferencia del primer
desembolso del crédito (50%) a favor del Afiliado.

4.4 ENTREAR EL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:
e Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacion del
crédito.
e Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econdmico Financiero para el pago,
adjuntando el expediente del crédito generado.

El Director Econémico Financiero debe:
e Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.
e Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.
e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito
generado.
El Jefe de Inversiones debe:
e Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago
en el flujo de caja.
e Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:

e Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de
Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

» Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

e Registrar en el SIISSPOL.- Mddulo de Afiliacion la recepcion del tramite.
e Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)
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¢ Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
Econdmico Financiero.

La Secretaria de la Direccion Econémica Financiera debe:
e Registrar en el Portal del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.
e Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:

e Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco
Central.

e Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la
Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera.

e Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Historicos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta
bancaria no activa.

e Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su
nuevo registro y reenvio para el pago.

e Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.

e Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.

El Afiliado debe:
e Entregar al Director de Prestaciones el informe de gastos de la primera etapa.

El Perito debe:
e Fiscalizar el avance de obra, cuantificar el gasto y emitir el informe para que se

tramite el segundo desembolso (30%). Cosa igual realizara para el tercer y ultimo
desembolso (20%).
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe

Gestion Prestaciones | Jefe de Crédito Administrador S.G.C. | Responsable del
Proceso

Gestion Documental | Recepcionista de Administrador S.G.C. | Responsable del
Documentos Proceso

Gestion Prestaciones | Secretario del Comité Administrador S.G.C. | Responsable del
de Crédito Proceso

Gestion Asesoria Asesor Juridico Administrador S.G.C. | Responsable del
Juridica Proceso

Gestidn Prestaciones | Perito Administrador S.G.C. | Responsable del
Proceso

Gestion Prestaciones | Afiliado Administrador S.G.C. | Responsable del
Proceso

Gestion Direccidn Director General Administrador S.G.C. | Responsable del
General Proceso

Gestion econdmica Director Econdmico Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Financiero Proceso

Gestion de Jefe de Inversiones Administrador S.G.C. | Responsable del
inversiones Proceso

Gestion econdmica Jefe de Presupuesto Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Proceso

Gestion econdmica Auxiliar de Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Contabilidad Proceso

Gestion econdmica Jefe de Contabilidad Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Proceso

Gestion econdmica Secretaria de la Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Direccién EF Proceso

Gestion econdmica Tesorero Administrador S.G.C. | Responsable del
financiera Proceso

HISTORICO DE REVISIONES
s s g s Acta
Revision Fecha Descripcion de la modificacion NGm. Aprobado
0 Creacidn del documento CGDI-38 CGDI
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ELABORADO REVISADO APROBADO

Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBJETIVOS:

1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para mejoramiento de vivienda, en las mejores
condiciones de seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la

seguridad social policial.

1.2 ESPECIFICOS:

e Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios.

e Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para
mejoramiento de vivienda, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las

resoluciones del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

e Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos

superiores, para los fondos que administra.

e Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para mejoramiento de vivienda, que contribuyan a disminuir el déficit

habitacional de la familia policial.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
hipotecarios, para mejoramiento de vivienda; evitando la subjetividad que favorezca o

perjudique a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este

instructivo paso a paso.
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3 POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mds de 65 afios.

e El crédito deberd ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a
partir de la fecha de la recepcién de la documentacién completa.

e La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pension.

e El Oficial de Crédito debera verificar, en la precalificacién, calificacion y generaciéon del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y
demanda judicial.

e Los mayores de 65 afios de edad no tienen obligacién de presentar el certificado de

votacion.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 SOLICITAR REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

a) Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Soltero Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidén
Libre

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.
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Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Divorciado (a)

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Viudo /a

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b. Personal en

Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cédnyuges.

Casado/a o Unidn

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Divorciado institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacidn vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Viudo /a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).
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cartera y demanda judicial.

4.2 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (Ia) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
generales:

Declaracion juramentada del prestatario y su cdényuge o conviviente en unién de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer un inmueble adicional.

Examen médico del afiliado, conferido por la Direcciéon General de Salud de la Policia
Nacional (formato del ISSPOL).

Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad del bien sujeto de la mejora.
Copia de la escritura que certifique la propiedad de la vivienda y que ésta no se
encuentre afectada por limitaciones de dominio.

Copia certificada de la declaratoria de propiedad horizontal, extendida por el Registro
de la Propiedad, en caso de conjuntos habitacionales.

Copia de los planos aprobados por el Municipio.

Presupuesto de la obra, legalizada por un profesional en la materia y cronograma de
obra y desembolso, distribuido por etapas.

Copia certificada del permiso de construccidn, otorgado por el Municipio.

Avaludo de la vivienda a mejorar y validaciéon del presupuesto, realizado por empresas
o peritos calificados en la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Original de la carta del impuesto predial actualizada.

El (Ia) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
especificos:

Solicitante

Requisitos

Copia a color de la papeleta de votacidn del conyugue, en caso de no

Casado/a o Unidn | pertenecer la Fuerza Publica.

Libre

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de

Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
de lo civil o notario en caso de unidn libre.

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.

Divorciado (a)

Acta de matrimonio marginada.

Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.

Viudo /a

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.

4.3 GENERAR EL CREDITO HIPOTECARIO
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El (Ia) Recepcionista de Ventanilla; debe:

e Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacidn, Mdédulo de Crédito con su usuario
y contrasefia.

e Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcidn registro de solicitudes y
encajes para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede
realizar el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

e Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

e Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir del solicitante de crédito, la documentacidon completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

e Ingresar en el burd de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar
que el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario
de calificacion.

e Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacion del expediente con el fin de enviar al Asesor
Juridico para el estudio de titulos.

El (I1a) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacion.

El Secretario del Comité de Crédito debe:
e Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y enviar al Asesor Juridico,
para que realice la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su legalizacion.

El (Ia) Afiliado debe:
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el
Registro de la Propiedad y el certificado bancario del solicitante.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
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e Analizar las escrituras y enviar al Comité de Crédito.

El (la) Oficial de Crédito debe:
e Recibir el expediente.

e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando

tenga alcance su capacidad de endeudamiento.

e Solicitar autorizacidn al Director General para realizar la transferencia del crédito a

favor del Afiliado.
4.4 CONCEDER EL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:

e Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacién del

crédito.

e Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econémico Financiero para el pago,

adjuntando el expediente del crédito generado.

El Director Econdmico Financiero debe:

e Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.

e Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.

e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito

generado.

El Jefe de Inversiones debe:

e Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago

en el flujo de caja.
e Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:

e Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de

Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

* Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

e Registrar en el SIISSPOL.- Mddulo de Afiliacion la recepcion del tramite.
e Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

¢ Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director

Econdmico Financiero.

La Secretaria de la Direccién Econémica Financiera debe:
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e Registrar en el Portal del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.
¢ Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:

Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco
Central.

Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la
Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera.

Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Historicos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta
bancaria no activa.

Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su
nuevo registro y reenvio para el pago.

Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.
Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.

El Afiliado debe:
e Entregar al Director de Prestaciones el informe de gastos de la primera etapa.

El Perito debe:
e Fiscalizar el avance de obra, cuantificar el gasto y emitir el informe para que se

tramite el segundo desembolso (30%). Cosa igual realizara para el tercer y ultimo
desembolso (20%).
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Documentos Proceso
Gestion Secretario del Administrador S.G.C. Responsable del

Prestaciones

Comité de Crédito

Proceso

Gestion Asesoria

Asesor Juridico Administrador S.G.C.

Responsable del

Juridica Proceso
Gestion Afiliado Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Director de Administrador S.G.C. Responsable del

Prestaciones

Prestaciones

Proceso

Gestion Direccidn
General

Director General Administrador S.G.C.

Responsable del

Proceso

Gestion Director Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Econdmico Proceso
financiera Financiero

Gestion de Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
inversiones Inversiones Proceso
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Presupuesto Proceso
financiera

Gestion Auxiliar de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Contabilidad Proceso
financiera

Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Contabilidad Proceso
financiera

Gestion Secretaria de la Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Direccién EF Proceso
financiera

Gestion Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Proceso
financiera
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ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBJETIVOS:

1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para la compra de hipoteca, en las mejores condiciones de
seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la seguridad social
policial.

1.2 ESPECIFICOS:
Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios, para la compra de hipoteca.

Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para la compra
de hipoteca, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las resoluciones

del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos
superiores, para los fondos que administra.
Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para la compra de hipoteca, que contribuyan a disminuir el déficit
habitacional de la familia policial.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
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hipotecarios, para la compra de hipoteca; evitando la subjetividad que favorezca o perjudique
a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este

instructivo paso a paso.

POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mds de 65 afios.

e El crédito deberd ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a
partir de la fecha de la recepcién de la documentacién completa.

o La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pensidn.

e El Oficial de Crédito deberd verificar, en la precalificacidn, calificacion y generacion del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y
demanda judicial.

SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

a. Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Soltero Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidon
Libre

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cdnyuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
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Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Divorciado (a)

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Viudo /a

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b. Personal en Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidon

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Divorciado institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacion vigente.
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Viudo /a

ISSPOL).

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

cartera y demanda judicial.

4.2 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (Ia) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
generales:

Escritura publica del bien del inmueble objeto del préstamo hipotecario.
Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad del bien sujeto de compra
de la hipoteca.

Original de la carta del impuesto predial actualizada.

Declaracion juramentada del prestatario y su conyuge o conviviente en unién de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer un inmueble adicional.
Examen médico del afiliado, conferido por la Direccién General de Salud de la
Policia Nacional (formato del ISSPOL).

Carta de compromiso de la entidad financiera para levantar la hipoteca vy
aceptacion de pago con crédito del ISSPOL.

Liquidacién del crédito adeudado a la entidad financiera acreedora.

Copia certificada de la declaratoria de propiedad horizontal, extendida por el
Registro de la Propiedad, en caso de conjuntos habitacionales.

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de

especificos:
Solicitante Requisitos
Copia a color de la papeleta de votacidon del conyugue, en caso de no
Casado/a o Unién | pertenecer la Fuerza Publica.
Libre Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
de lo civil o notario en caso de unién libre.
Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.
Divorciado (a) Acta de matrimonio marginada.
Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.
Viudo /a Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.

4.1 GENERAR EL CREDITO HIPOTECARIO PARA COMPRA DE HIPOTECA

El (Ia) Recepcionista de Ventanilla; debe:
e Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.
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e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacidn, Mdédulo de Crédito con su usuario
y contrasefia.

¢ Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcidon registro de solicitudes y
encajes para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede
realizar el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

e Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

e Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir del solicitante de crédito, la documentacion completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

¢ Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar que
el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacién.

e Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacion del expediente con el fin de enviar al Asesor Juridico
para el estudio de titulos.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacion.

El Comité de Crédito debe:
e Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y enviar al Asesor Juridico,
para que realice la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacién.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Elaborar la minuta para el levantamiento de hipoteca.

El (Ia) Afiliado debe:
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el
Registro de la Propiedad.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:
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e Recibir el expediente.
e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando
tenga alcance su capacidad de endeudamiento.

El Director de Prestaciones debe:
e Solicitar autorizacién al Director General para realizar la transferencia del crédito a
favor del Afiliado.

4.4 CONCEDER EL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:
e Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacion del
crédito.
e Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econémico Financiero para el pago,
adjuntando el expediente del crédito generado.

El Director Economico Financiero debe:
e Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.
e Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.
e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito
generado.

El Jefe de Inversiones debe:
e Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago
en el flujo de caja.
e Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:
e Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de
Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

¢ Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

e Registrar en el SIISSPOL.- Mddulo de Afiliacion la recepcidon del tramite.

e Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

* Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
Econdmico Financiero.

La Secretaria de la Direccion Econémica Financiera debe:
e Registrar en el Portal del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.
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¢ Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:

e Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco
Central.

e Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la
Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera.

e Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Histéricos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta
bancaria no activa.

e Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su
nuevo registro y reenvio para el pago.

e Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.

e Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.




INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA ISC-10
NACIONAL
Pag.1de 8 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD REV. O

INSTRUCTIVO PARA CONCEDER PRESTAMOS HIPOTECARIOS, PARA COMPRA
DE VIVIENDA EN PROPIEDAD HORIZONTAL O EN CONDOMINIO

LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Documentos Proceso
Gestion Asesor Juridico Administrador S.G.C. Responsable del
Asesoria Proceso
Juridica
Gestion Secretario del Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Comité de Crédito Proceso
Gestion Director General Administrador S.G.C. Responsable del
Direccién Proceso
General
Gestion Director Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Econdmico Proceso
Financiera Financiero
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Presupuesto Proceso
Financiera
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Contabilidad Proceso
Financiera
Gestion Jefe de Inversiones Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera
Gestion Auxiliar Contable Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera
Gestion Secretaria de |la Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Direccién Proceso
Financiera Econdémica

Financiera
Gestion Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
Econdmica Proceso
Financiera

HISTORICO DE REVISIONES
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Revision Fecha Descripcidn de la modificacion ::: Aprobado
0 Creacién del documento CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI
1. OBIJETIVOS:
1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para la compra de vivienda, en las mejores condiciones de
seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la seguridad social
policial.

1.2 ESPECIFICOS:

Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios, para la compra de vivienda.

Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para la compra
de vivienda, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las resoluciones

del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos

superiores, para los fondos que administra.

Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para la compra de vivienda, que contribuyan a disminuir el déficit

habitacional de la familia policial.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
hipotecarios, para la compra de vivienda; evitando la subjetividad que favorezca o perjudique
a los ASEGURADOS policiales.
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Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, paso a paso.

3 POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mas de 65 afios.

e El crédito debera ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a partir
de la fecha de la recepcidn de la documentacién completa.

e La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pension.

e El Oficial de Crédito debera verificar, en la precalificacidn, calificacién y generacién del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y

demanda judicial.

e Los mayores de 65 afios de edad no tienen obligacion de presentar el certificado de

votacion.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES

4.1 REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,
conforme al siguiente cuadro:

a. Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Soltero Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidén
Libre

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.
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No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Divorciado (a)

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Viudo /a

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b. Personal en

Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cédnyuges.

Casado/a o Unidon

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Divorciado institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacidn vigente.
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Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Viudo /a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

4.1 REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (Ia) Oficial de Crédito deberad solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
generales:

e Copia notariada de la escritura que certifique la propiedad de la vivienda y que ésta no
se encuentre afectada por limitaciones de dominio.

e Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad del bien sujeto de la mejora.

e Original de la carta del impuesto predial actualizada.

e Declaracidon juramentada del prestatario y su conyuge o conviviente en unién de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer vivienda en ningun lugar de la
Republica.

e Examen médico del afiliado, conferido por la Direccidon General de Salud de la Policia
Nacional (formato del ISSPOL).

e Declaracion de propiedad horizontal debidamente registrada en el Registro de la
Propiedad.

e Certificado de habitabilidad otorgado por el municipio.

e Promesa de compra - venta notariada.

e Certificado de expensas.

e Avalulo del inmueble, realizado por la empresa o peritos calificados que hayan suscrito
convenios con el ISSPOL.

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
especificos:

Solicitante Requisitos

Copia a color de la papeleta de votacidn del conyugue, en caso de no
Casado/a o Unidn | pertenecer la Fuerza Publica.

Libre Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
de lo civil o notario en caso de unién libre.

Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.

Divorciado (a) Acta de matrimonio marginada.
Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.
Viudo /a Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.
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4.3 GENERACION DEL CREDITO HIPOTECARIO

El (Ia) Recepcionista de Documentos; debe:

e Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.

e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacién, Mdédulo de Crédito con su usuario y
contrasefia.

¢ Digitar el nUmero de cédula de ciudadania, en la opcidn registro de solicitudes y encajes
para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente, el tiempo de
servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede realizar el crédito
y el dividendo mensual a pagarse.

¢ Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

¢ Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir del solicitante de crédito, la documentaciéon completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

¢ Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefa; verificar que
el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacion.

e Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacion del expediente con el fin de enviar al Asesor Juridico
para el estudio de titulos.

El (1a) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacion.

El (Ia) Secretario (a) del Comité de Crédito debe:
¢ Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y enviar al Asesor Juridico, para
que realice la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacidn.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Elaborar la minuta y entregar al afiliado para su legalizacion.

El (1) Afiliado debe:
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el Registro de

la Propiedad y el certificado bancario del vendedor de la vivienda.

El (1a) Asesor Juridico debe:
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e Analizar la escritura ingresada en el registro de la Propiedad y enviar al departamento de
Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir el expediente.

e Ingresar en el burd de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar que el
interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacion.

e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando tenga
alcance su capacidad de endeudamiento.

e Solicitar autorizacién al Director General para realizar la transferencia del crédito generado.

4.4 CONCESION DEL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:

e Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacion del crédito.

¢ Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econdmico Financiero para el pago, adjuntando
el expediente del crédito generado.

El Director Economico Financiero debe:

¢ Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.

¢ Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.

e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito
generado.

El Jefe de Inversiones debe:

¢ Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago en el flujo
de caja.

¢ Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:
¢ Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

¢ Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

e Registrar en el SIISSPOL.- Mddulo de Afiliacion la recepcion del tramite.

» Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

* Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director
Econdémico Financiero.

La Secretaria de la Direccion Econdmica Financiera debe:
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e Registrar en el Portal del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.
¢ Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.

El Tesorero debe:

e Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco
Central.

e Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la
Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera.

e Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Historicos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta
bancaria no activa.

e Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su
nuevo registro y reenvio para el pago.

e Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.

e Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.
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LISTA DE DISTRIBUCION

Proceso Usuario Fecha Entrega Recibe
Gestion Jefe de Crédito Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Recepcionista de Administrador S.G.C. Responsable del
Documental Documentos Proceso
Gestion Secretario del Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Comité de Crédito Proceso
Gestion Asesoria Asesor Juridico Administrador S.G.C. Responsable del
Juridica Proceso
Gestion Afiliado Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Proceso
Gestion Director de Administrador S.G.C. Responsable del
Prestaciones Prestaciones Proceso
Gestion Direccién | Director General Administrador S.G.C. Responsable del
General Proceso
Gestion Director Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Econdmico Proceso
financiera Financiero
Gestion de Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
inversiones Inversiones Proceso
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Presupuesto Proceso
financiera
Gestion Auxiliar de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Contabilidad Proceso
financiera
Gestion Jefe de Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Contabilidad Proceso
financiera
Gestion Secretaria de la Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Direccién EF Proceso
financiera
Gestion Tesorero Administrador S.G.C. Responsable del
econdmica Proceso
financiera
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HISTORICO DE REVISIONES

Revisién Fecha Descripcidn de la modificacion :::: Aprobado
0 Creacion del documento CGDI-38 CGDI
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director de Prestaciones Administrador del SGC Presidente CGDI

1. OBJETIVOS:

1.1 GENERAL

Conceder préstamos hipotecarios, para la compra de hipoteca, en las mejores condiciones de
seguridad y beneficios para el asegurado; precautelando los fondos de la seguridad social
policial.

1.2 ESPECIFICOS:
Disefiar un proceso que permita la agilidad y seguridad en la concesion de los

Préstamos Hipotecarios, para la compra de hipoteca.

Definir los requisitos que faculten el acceso a los créditos hipotecarios, para la compra
de hipoteca, tomando en cuenta las normas legales, reglamentarias y las resoluciones

del consejo superior del ISSPOL, en materia de créditos.

Buscar el mejoramiento de los ingresos del instituto, sobre la base de rendimientos
superiores, para los fondos que administra.
Prestar un servicio eficiente y de calidad al asegurado, a través de préstamos
hipotecarios para la compra de hipoteca, que contribuyan a disminuir el déficit
habitacional de la familia policial.

2 FINALIDAD

Emitir directrices que permitan unificar los procedimientos de los SERVIDORES que tienen la
responsabilidad de recibir la documentacidn, evaluar, calificar, procesar y otorgar préstamos
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hipotecarios, para la compra de hipoteca; evitando la subjetividad que favorezca o perjudique
a los ASEGURADOS policiales.

Para alcanzar este propdsito, el servidor en el ejercicio de sus responsabilidades, aplicara este
instructivo paso a paso.

3 POLITICAS:

e No podran acceder los afiliados que tengan mds de 65 afios.

e El crédito deberd ser entregado en un plazo maximo de sesenta (60) dias, contados a
partir de la fecha de la recepcién de la documentacién completa.

o La cuota del crédito no debe superar el 40% de la R.M.U o pensidn.

e El Oficial de Crédito deberd verificar, en la precalificacidn, calificacion y generacion del
crédito que el solicitante no se encuentre en las calificaciones B, C, D, castigo de cartera y
demanda judicial.

4 SECUENCIA DE ACTIVIDADES
4.1 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA PRECALIFICACION
El (la) Oficial de Crédito debera solicitar y/o verificar los requisitos, por tipo de solicitante,

conforme al siguiente cuadro:

a. Personal en Servicio Activo

Solicitante Requisitos
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Soltero Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cédnyuges.

Casado/a o Unién | Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.
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No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Divorciado (a)

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

Recibir los haberes en los Bancos de Pichincha, Internacional, Guayaquil,
Pacifico, Cooperativa 29 de Octubre y Cooperativa de la Policia Nacional.

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Viudo /a

Acreditar tres (3) afios de servicio activo y efectivo.

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

b. Personal en Servicio Pasivo

Solicitante Requisitos

Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Soltero/a institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Casado/a o Unidon

Copia a color de la cédula de ciudadania de los cényuges.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

Libre institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e
ISSPOL).
No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.
Copia a color de la cédula de ciudadania vigente.
Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno
Divorciado institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

ISSPOL).

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de
cartera y demanda judicial.

Copia a color de cédula de la ciudadania y papeleta de votacion vigente.

Capacidad de endeudamiento, comprobada en el sistema interno

4
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Viudo /a

ISSPOL).

institucional (Cooperativa de la Policia Nacional, Servicio de Cesantia e

cartera y demanda judicial.

4.2 VERIFICAR REQUISITOS PARA LA CALIFICACION

El (Ia) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos
generales:

Escritura publica del bien objeto del Préstamos Hipotecario.

Certificado de gravamenes del Registro de la Propiedad del bien sujeto de compra
de la hipoteca.

Original de la carta del impuesto predial actualizada.

Declaracion juramentada del prestatario y su conyuge o conviviente en unién de
hecho, ante la autoridad competente, de no poseer un inmueble adicional.
Examen médico del afiliado, conferido por la Direccién General de Salud de la
Policia Nacional (formato del ISSPOL).

Liquidacién de la entidad financiera acreedora, del crédito adeudado por el
vendedor.

Carta de compromiso de la entidad financiera para levantar la hipoteca vy
aceptacion de pago con crédito del ISSPOL.

Promesa de compra venta notariada.

El (la) Oficial de Crédito debera solicitar al personal activo y pasivo los siguientes requisitos

No encontrarse en la Central de Riesgos con calificacién B, C, D, E, castigo de

especificos:
Solicitante Requisitos
Copia a color de la papeleta de votacidon del conyugue, en caso de no
Casado/a o Unién | pertenecer la Fuerza Publica.
Libre Acta de matrimonio o declaracién juramentada de convivencia ante un juez
de lo civil o notario en caso de unién libre.
Partida de nacimiento de los hijos menores de edad.
Divorciado (a) Acta de matrimonio marginada.
Partida de nacimiento de los hijos menores edad, en el caso de poseer.
Viudo /a Partida de nacimiento de los hijos menores de edad, en caso de poseer.

4.1 GENERAR EL CREDITO HIPOTECARIO PARA COMPRA DE HIPOTECA

El (Ia) Recepcionista de Ventanilla; debe:
e Solicitar al interesado la cédula de ciudadania vigente.
e Autenticar en el Sistema Integrado de Informacidn, Mdédulo de Crédito con su usuario
y contrasefia.
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e Digitar el nimero de cédula de ciudadania, en la opcién registro de solicitudes y
encajes para Préstamos Hipotecarios, donde el sistema verificard automaticamente,
el tiempo de servicio del afiliado y el monto del crédito, el tiempo para el que puede
realizar el crédito y el dividendo mensual a pagarse.

e Seleccionar el tipo de crédito a otorgarse.

e Ingresar los datos del conyuge y de los hijos menores de edad (del solicitante).

e Entregar las carpetas precalificadas al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:

¢ Recibir del solicitante de crédito, la documentacion completa.

e Aperturar el expediente, incluyendo los documentos de la carpeta precalificada.

e Actualizar e imprimir del SIISSPOL la capacidad de endeudamiento del Afiliado

¢ Ingresar en el buré de crédito y autentificarse con el usuario y contrasefia; verificar que
el interesado se encuentre en calificacion A y proceder a imprimir el formulario de
calificacién.

e Adjuntar los formatos para la calificacion del crédito hipotecario y RSC-01 asi como
también foliar la documentacion del expediente con el fin de enviar al Asesor Juridico
para el estudio de titulos.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Estudiar los titulos y enviar el expediente al Comité de Crédito, para su respectiva
calificacién.

El Comité de Crédito debe:
e Analizar el expediente, aprobar el Préstamo Hipotecario y enviar al Asesor Juridico,
para que realice la minuta y le entregue al afiliado para su legalizacion.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Elaborar la minuta para el levantamiento de hipoteca.

El (Ia) Afiliado debe:
e Entregar al Asesor Juridico la escritura del Mutuo Hipotecario, ingresada en el
Registro de la Propiedad.

El (Ia) Asesor Juridico debe:
e Analizar las escrituras y enviar al proceso de Crédito.

El (Ia) Oficial de Crédito debe:
e Recibir el expediente.
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e Generar el crédito hipotecario al tiempo que decida el Afiliado, siempre y cuando

tenga alcance su capacidad de endeudamiento.

El Director de Prestaciones debe:

e Solicitar autorizacién al Director General para realizar la transferencia del crédito a

favor del Afiliado.
4.4 CONCEDER EL CREDITO HIPOTECARIO

El Director General debe:

e Revisar el Oficio enviado por EL Director de Prestaciones, con la generacién del

crédito.

e Emitir la Orden de Gasto y enviar al Director Econémico Financiero para el pago,

adjuntando el expediente del crédito generado.

El Director Econdmico Financiero debe:

e Revisar el Oficio enviado por el Director General en el que emite la Orden de Gasto.

e Disponer al Jefe de Inversiones que ingrese dicho pago en el flujo de caja.

e Emitir Orden de Pago al Jefe de Contabilidad, adjuntando el expediente del crédito

generado.

El Jefe de Inversiones debe:

e Revisar la disposicién del Director Econdmico Financiero sobre el ingreso del pago

en el flujo de caja.
e Ingresar los pagos en el flujo de caja.

El Jefe de Presupuesto debe:

e Realizar el control presupuestario a través del registro de firma del Jefe de

Presupuesto.

El Auxiliar Contable debe:

* Revisar el flujo de caja realizado por el Jefe de Inversiones.

e Registrar en el SIISSPOL.- Mddulo de Afiliacion la recepcion del tramite.
e Elaborar el Boletin de Pago y transferencia Bancaria (SPI)

 Hacer legalizar los pagos con la firma del Jefe de Contabilidad, Jefe de Presupuesto y Director

Econdmico Financiero.

La Secretaria de la Direccion Econdmica Financiera debe:

¢ Registrar en el Portal del Banco Central los pagos enviados por el Jefe de Contabilidad.

e Remitir al Tesorero, los registros ingresados al Banco Central.
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El Tesorero debe:
Revisar los registros ingresados al Sistema de Pagos Interbancarios del Banco

Central.

Autorizar en el SPI del Banco Central las transferencias registradas por la

Secretaria de la Direccién Econdmica Financiera.

Revisar en el Portal del Banco Central del Ecuador en Registros Histéricos las
transferencias rechazadas por inconsistencia de nimero de cédula o cuenta

bancaria no activa.

Remitir los rechazos a los Jefes Departamentales correspondientes para su

nuevo registro y reenvio para el pago.

Imprimir los archivos autorizados y adjuntar en cada uno los tramites de pago.

Remitir los archivos anteriores al Jefe de Contabilidad.
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CODIGO: RSC-01
REVISION. 0
FECHA:

ISSPOL
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE PRESTACIONES

PRESTAMOS HIPOTECARIOS

AFILIADO:

PRESTAMO:

El expediente cumple con los requisitos estipulado en el Reglamento de Servicio Social de
Crédito. Segun se detalla a continuacion:

agrwNDE

~

Informe de avalu6 del predio.

Capacidad de endeudamiento.

Reporte de crédito personal.

Declaracion Juramentada de no poseer vivienda.

Examen Medico.

Promesa de Compra Venta

Certificado del Registro de la Propiedad con la Historia de Traspaso del dominio y
Gravamenes o Limitaciones del dominio que afecten al inmueble.

Copia de la Escrituras del predio a adquirir.

3 Certificados del Municipio Manta.

10. Carta del Impuesto Predial.

11. Pago de Luz

12. Curriculum institucional.

13. Solicitud de Préstamo Hipotecario.

14. Copia de la cedulay credencial del solicitante

ASESOR JURIDICO AUXILIAR DE CREDITO




CODIGO: RSC-02
REVISION. 0
FECHA: 30/11/2010

ISSPOL
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE PRESTACIONES

Quito,  de del
Of. No. -DSS-ISSPOL
Sefior

Dr. Silvio Toscano Vizcaino
ASESOR JURIDICO DEL ISSPOL
En su despacho

De mi consideracion:

Adjunto al presente se dignard encontrar la carpeta No. | del sefior afiliado
que contiene toda la documentacién requerida para la calificacion
de préstamo hipotecario para compra de vivienda a terceros, con el fin de que sea revisado y
posteriormente enviado al Comité de Crédito.

ANEXO

Lo requerido, en atencidn a lo estipulado en el Art. 56 del Reglamento de Servicio Social de
Crédito, que textualmente dispone (...) Asesoria Juridica del ISSPOL, analizara el expediente y la
documentacidn habilitante y de soporte y lo remitird a la Comision de Crédito (...).

Por la atencion que se digne dar al presente, anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,
DIOS PATRIAY LIBERTAD

DIRECTOR DE PRESTACIONES DEL ISSPOL
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Quito DM, del 201

Senor
DIRECTOR DE PRESTACIONES ISSPOL

En su despacho.-

De mis consideraciones:

Con el debido respeto, solicito se me confiera la certificacion de;

NO TENER CREDITOS EN EL ISSPOL

ESTAR AL DIA EN LOS PAGOS

ENTIDAD PARA LA QUE REQUIERE EL CERTIFICADO

GRADO

NOMBRES

APELLIDOS

FIRMA

C.C.




CODIGO: RSC-04
REVISION. 0
FECHA:

Quito, del 201

Sefor

DIRECTOR DE PRESTACIONES DEL ISSPOL
De mi consideracion
Por medio de la presente me permito solicitar se digne autorizar a quien

corresponda se realice la reprogramacion del Crédito que
mantengo en el ISSPOL a meses.

Por la gentil atencibn que se le de a la presente le anticipo mis
agradecimientos.

Atentamente

Firma
Grado
Nombres
C. I




CODIGO: RSC-06

REVISION. 0
FECHA:

ISSPOL
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE PRESTACIONES

PRESTAMOS HIPOTECARIOS

AFILIADO:

PRESTAMO:

El expediente cumple con los requisitos estipulado en el Reglamento de Servicio Social
Crédito. Segun se detalla a continuacion:

de

ASESOR JURIDICO AUXILIAR DE CREDITO
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Autorizacion de Débito para el Entidad Financiera

Sefiores : Quito,

Yo, ,portadordelacédula: | [ | [ [ [ [ ]

Autorizo a ustedes, en mi nombre, el débito mensual de mi cuenta de : |:| Ahorros

|:|CorrienteNro. LT T T T LT T LT T T LT T 1 1 | . porelvalorde:

$ , del préstamo quirografario que me ha concedido el ISSPOL, por el

lapso de: [ ] meses.

(f)

Prestatario

Autorizacion de Débito para el Entidad Financiera

Sefiores : Quito,

Yo, ,portadordelacédula: | [ [ [ [ [ [ |

Autorizo a ustedes, en mi nombre, el débito mensual de mi cuenta de : |:| Ahorros

|:|CorrienteNro. T T T T T T T T T T T T T T 1 1 | . porelvalorde:

$ , del préstamo quirografario que me ha concedido el ISSPOL, por el

lapso de: |:| meses.

(f)

Prestatario

Autorizacién de Débito para el Entidad Financiera |

Sefiores : Quito,

Yo, , portador de la cédula: | |

Autorizo a ustedes, en mi nombre, el débito mensual de mi cuenta de : |:| Ahorros

[ ]corriente Nro. , por el valor de :

$ , del préstamo quirografario que me ha concedido el ISSPOL, por el

lapso de: Dmeses.

(f)

Prestatario

Los requisitos de este préstamo se encuentran publicados en la pagina Web del ISSPOL WWW.iSSQOLgOV.GC


http://www.isspol.gov.ec/

CODIGO. RST-01
REVISION: 0
FECHA: 30/11/2010

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE PRESTACIONES

DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL
INFORME SOCIAL

QUITO,
INFORME SOCIAL No.

ASUNTO:

NOMBRE:

BENEFICIO OTORGADO:
TIPO:

DATOS DEL CAUSANTE
APELLIDOS Y NOMBRES:

GRADO:

TIPO:

FECHA (+):

l.- ANTECEDENTES:
Mediante Memorando No. dispone

.- TRABAJOS REALIZADOS:
Gestiones Extrainstitucionales

Visita Domiciliaria

Entrevista

Versiones

Il.- RELACION DE LOS HECHOS:

De las investigaciones realizadas en
se determino que:

e Antecedentes del Caso:
e Situacion Familiar:
e Analisis del Caso:
V.- CONCLUSIONES.-
Al término de la presente investigacion, se solicita en referencia a,

a fin de determinarse si procede

Atentamente,

TRABAJADORA SOCIAL DEL ISSPOL



CODIGO. RST-02
REVISION: 0
FECHA:

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE PRESTACIONES
TRABAJO SOCIAL
INFORME SOCIAL

Fecha:

INFORME SOCIAL No.

PRESTACION: SEGURO DE VIDA
NOMBRE:

GRADO: CEDULA: FECHA (+):

CLASE:
ANTECEDENTES:

El sefior

SITUACION FAMILIAR:

DIRECCION DOMICILIARIA:
TELEFONO:
CONCLUSIONES:
1. El sefior (+) fue de estado civil
2. El sefor (+) suscribié la Plica Policial el
beneficiarios a:
3.

CONCLUSIONES:

RECOMENDACIONES:

Considerando

, documento aperturado el ,dejando como

se solicita CRITERIO LEGAL a fin de determinar el procedimiento a tomar para continuar con el pago

de este seguro.

Atentamente,

Dra. Cielito Campafia S.
Cabo Primero De Policia
TRABAJADORA SOCIAL DEL ISSPOL



CODIGO. RST-03
REVISION: 0
FECHA:

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL

DIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TRABAJO SOCIAL

VERSION PARA

En la ciudad de Quito, a los dias del mes de del a las en las
Oficinas del Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional,
Departamento de Trabajo Social; ante la presencia de la
Trabajadora Social del ISSPOL, comparece el senor con la finalidad
de rendir la siguiente version:

1.- Edad y mas generales de Ley.

Mis nombres y apellidos son de afnios de edad, de nacionalidad
, portadora de la cédula de identidad Nro. estado civil nacida
en la Provincia de Canton el dia , residente actualmente
en teléfono de ocupacion

2.- Preguntas relacionadas con el Causante sefior

a.- Que parentesco tiene con el Causante sefior

Ninguno, éramos vecinos, debido a que viviamos en la misma casa.
b.- Indique la fecha y causas de fallecimiento Causante

c.- Diga desde cuando conoce al causante

d.- Diga si tiene conocimiento de la existencia de que el Causante tenga alguna otra
relacion

e.- Diga si tiene conocimiento de la existencia de hijos del causante

3.- La razon de sus dichos.

Todo lo expresado es por constarme y en honor a la verdad.

Rindo mi version en forma libre y voluntaria, sin presion de ninguna naturaleza.

COMPARECIENTE TRABAJADORA SOCIAL



.S.S.P.O.L
INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL

CODIGO. RST-04

Fecha: San Francisco de Quito, EE(\:/,:SX?N: 0
Nombre:

Direccion:

Teléfono:

De nuestra consideracion: URGENTE

La Direccion De Prestaciones, del Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional,
ISSPOL, mantiene en los registros del departamento de Trabajo Social, su tramite
pendiente para el Otorgamiento de la prestacion concerniente a
relacionada con el causante fallecido el Por su parte debo
informar que falta

Por lo expuesto, requerimos la documentacion antes sefialada para evitar contratiempos
en los tramites a realizarse en el ISSPOL.

NO es menester su viaje, Cualquier informacion adicional comunicarse a los teléfonos
2266-242 Ext. 2803/2812 Departamento de TRABAJO SOCIAL, ubicado en el octavo
piso del Edificio ISSPOL, en la Av. de los Shyris No. 3967 y El Telégrafo, de la ciudad de
Quito. Documentos que puede remitir por medio de la oficina de Coordinacion del
ISSPOL de su provincia o por SERVIENTREGA a la Direccion sefialada.

En caso que no atienda favorable y oportunamente este cordial requerimiento, este
Instituto no se responsabiliza por la prescripcion de sus derechos.

Por la pronta respuesta que conceda a esta peticion, es grato suscribir.

Atentamente,

DIRECTOR DE PRESTACIONES DEL ISSPOL



CODIGO. RST-05
REVISION: 0
FECHA:

INSTITUTO DE SEGURIDAD SOCIAL DE LA POLICIA NACIONAL
DIRECCION DE PRESTACIONES
TRABAJO SOCIAL
INFORME SOCIAL No.

Fecha:
DATOS DEL CAUSANTE

PRESTACION: INDEMNIZACION PROFESIONAL

FONDOS DE RESERVA

FONDOS DE VIVIENDA
NOMBRE:
GRADO: CEDULA: FECHA (+):
CLASE: TIPO: TIPO DE BAJA:

BENEFICIARIOS

Apellidos y Nombres Cédula Sexo Parent. F-Nacim. Disc.
ANTECEDENTES:
Fue dado de baja de las filas Policiales con fecha por fallecimiento, de conformidad
con el Art. de la Ley de Personal de la Policia
Nacional. Segun Orden General No. DEL

Con afios meses y dias, segun certificado de Revista de Comisario de la Comandancia
General y de Filiacién del ISSPOL.

SITUACION FAMILIAR:
Estado Civil:

DIRECCION DOMICILIARIA:
TELEFONO:

SITUACION DEL CASO:
El sefior Policia Nacional en

En la Posesion Efectiva realizada ante la Notaria Cuarta del Canton Quito. Se determina como
herederos

Dejando a salvo el derecho a terceros.

Se desconoce la existencia de terceros herederos con derecho.



CONCLUSIONES:

Una vez revisada y analizada la documentacion correspondiente, se desprende que:

El sefior Policia Nacional en S.A. (+) fallece fuera de actos de servicio y con menos de
05 afios en la institucion. Por lo que no genera derecho a pension de montepio, siendo en este
caso otorgada la INDEMNIZACION PROFESIONAL.

El sefior Policia Nacional en S.A. (+) No efectivizo sus FONDOS DE
RESERVA considerando que no cumplia con el tiempo establecido para retirar este fondo.

El sefior Policia Nacional en S.A. (+) no efectivizo los valores correspondientes
al FONDO DE VIVIENDA

RECOMENDACIONES:

Por lo que estos valores deben ser cancelados en calidad de herencia, sustentado en Informe
juridico No. Considerando como a los siguientes:

Quien efectivizara estos valores a traves de la cuenta No. DEL

Atentamente,

TRABAJADORA SOCIAL DEL ISSPOL
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