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Quito, 18 de Abril de 2016
Sefior Economista
Xavier Estupiinan S.
Coordinador Nacional Proyecto de Proteccion Social
OIT ECUADOR
Presente

Estimado Xavier,

Reciba mi mas cordial saludo. Una vez ejecutados los talleres de Capacitacion con la participacién de mandos
medios y nivel operativo del IESS, relacionados con los Procesos de Afiliacion y Recaudacion, me permito
presentar la compilacion del material didactico realizado y compartido con los participantes de los talleres,
dando asi cumplimiento al Producto 5 de las intervenciones a mi cargo, en el marco del "Programa para la
promocion de un Piso de Proteccion Social” que OIT viene desarrollando.

Agradezco una vez mas por la confianza depositada y quedo a su entera disposicion para cualquier aclaracion.

Atentamente,

ntonio Rueda Ramos.
Consultor — Facilitador — Coach.



OBJETIVO GENERAL :

Prestar servicios profesionales para construir el material didactico de

afiliacion, cobertura y recaudacion del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

OBJETIVOS ESPECIFICOS :

Validar los procesos de Afiliacion y Recaudacion que se encuentran vigentes para
generar material didactico para procesos de capacitacion.

Incorporar en el material insumos respecto a las habilidades para resolver
problemas, habilidades de comunicacion, integracion y liderazgo; adopciéon de una
filosofia de calidad en el trabajo y el desarrollo de actitudes positivas hacia la
institucion y los compafieros de trabajo.



DEFINICION DE LA ETAPA 5 DEL PROGRAMA:

Compilacién de los procesos de afiliacion y recaudacidon que se encuentran vigentes en
un material didactico para procesos de capacitacion, que incluya aspectos de

habilidades para resolver problemas, habilidades de comunicacion, integracion vy
liderazgo; adopcion de una filosofia de calidad en el trabajo y el desarrollo de actitudes
positivas hacia la institucidon y los compafieros de trabajo.

DETALLE REALIZADO

Realizacidn de 3 talleres dirigidos a las autoridades del IESS con el
diagnéstico de las consultorias de Afiliacion y Fiscalizacion; Recaudacion, v

Gestion de Cartera y Coactiva; y Ampliacion de Cobertura
v

Cada taller sera de duracion de 2 horas y con la participacion maxima de
13 personas.
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DEFINICION DE LA ETAPA 5 DEL PROGRAMA:

Compilacién de los procesos de Afiliacion y Recaudacidn que se encuentran vigentes

en un material didactico para procesos de capacitacion, que incluya aspectos de

habilidades para resolver problemas, habilidades de comunicacion, integracion vy

liderazgo; adopcion de una filosofia de calidad en el trabajo y el desarrollo de actitudes

positivas hacia la institucidon y los compafieros de trabajo.

DETALLE REALIZADO

Compilacion de los procesos de Afiliacion y Recaudacion que se
encuentran vigentes en un material didactico para procesos de v
capacitacion.

Incluir aspectos de habilidades para resolver problemas, habilidades de |
comunicacion, integracion y liderazgo; adopcion de una filosofia de v
calidad en el trabajo y el desarrollo de actitudes positivas hacia la
institucion y los compafieros de trabajo.
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PRESENTACION DE POWER POINT PARA LA
CAPACITACION
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PROPOSITO: ¢Para qué estamos aqui?

i Para mejorar !
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i BIENVENIDOS !
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ACUERDOS ESENCIALES
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DIVERSION
ACUERDOS
\_ . PARTICIPACION

RETO POR
OPCION
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e Potenciar mis capacidades
e Ser mejor en lo que hago

e Fortalecernos como
equipo y como Institucion

e Hacerlo...
e No hacerlo...
e Hacerlo con excelencial!l

flormy

4
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“Si lo que quieres es sentirte seguro,
haz lo que ya sabes hacer.

Pero si crecer es lo que quieres...
ve y camina mas alla
de tu maxima frontera de conocimientos,
lo cual te significara
una pérdida temporal de seguridad.

De ésta manera,
cada vez que no sepas muy bien
lo que estds haciendo,
sabras que estds creciendo!”
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Distractores

e Lo que podria
desconcentrarme
y no permitirme
“estar presente”
en este espacio de
formacion.

PREPARANDO EL TERRENO...

Pendientes

e Aquellas

actividades o
responsabilidades
que han tenido
que quedar en
pausa mientras yo
estoy en este
taller.

Preocupaciones

e Aspectos de mi

vida que me
generan
inquietudes y que
merman mi
capacidad de
enfocarme.

e Problemas.

@

Mo
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RETO: “Objetos Voladores”
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PROFESIONALES DEL SERVICIO

-
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SQUIEN ES UN PROFESIONAL DEL SERVICIO?

La persona que desempeia una funcidn que
implica  relacionarse  frecuentemente con
ciudadanos y DECIDE realizar su trabajo con
niveles de EXCELENCIA, con total consciencia de
las 3 principales responsabilidades de su trabajo:

Representar a la Institucion ante las personas que
acuden a su lugar de trabajo

Servir a esas personas con calidez y calidad (dando

claridad, enfocandose en soluciones, etc.)

Entrenarse, informarse, actualizarse para mejorar
permanentemente en el desempeno de su oficio
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EL PROPOSITO COMO COMBUSTIBLE

.

v

»

é¢Para qué trabajas?

o

é¢Tiene sentido para ti el realizar este
trabajo todos los dias?

Del 1 al 5, é{qué tanto disfrutas realizar
este trabajo?
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EVALUA TU DESEMPENO COMO PROFESIONAL

DEL SERVICIO
,\_‘

»

¢En qué consiste tu trabajo?

|
- Y -
-

éDe qué eres responsable?

Del 1 al 5, evaluate en el desempeiio de
tu rol
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INCREMENTO DE CONCIENCIA SOBRE EL
IMPACTO DE LO QUE HACES

¢Qué es la Seguridad Social?

éPara qué existe el IESS? ¢Cual es su

rol en la sociedad ecuatoriana?

Del 1 al 5 evalua la relevancia del IESS en
la vida de los ecuatorianos y explica
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La definicion de la Seguridad Social de la Organizacion Internacional del Trabajo:

“La proteccion que la sociedad proporciona a sus miembros, mediante
una serie de medidas publicas, contra las privaciones economicas y
sociales que, de no ser asi, ocasionarian la desaparicion o una fuerte
reduccion de los ingresos por causa de enfermedad, maternidad,
accidente de trabajo, o enfermedad laboral, desempleo, invalidez,
vejez y muerte; y también la proteccion en forma de asistencia

médica y de ayuda a las familias con hijos.” (OIT, 1991)

La garantia de acceso a la seguridad social, conduce a un estado de bienestar, relacionado
con la proteccion o cobertura contra riesgos.
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Dejemnos el pasado atrés.

Segun la Constitucion (Art. 370) - El Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social es la entidad encargada de la prestacion de las
contingencias del seguro universal obligatorio.

G RN

Las prestaciones de la seguridad social se financiaran con el aporte de las personas aseguradas
bajo las siguientes modalidades: relacion de dependencia, profesionales auténomos, voluntario
nacional domiciliado en el extranjero, y con los aportes y contribuciones del Estado. (Art. 371)
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NO

PRESTACIONES

Relacion de Dependencia

Independientes o Auténomos

. Al
Campesino o Pesca Artesanal

il
o"“

7N

Voluntario

Trabajadora No Rem del Hogar

Enfermedad

R
<

6 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

R
<

6 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

<
<

6 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

<

<
X 4 X « «

< L « «
X X X X <

6 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

. Estard amparado

por la atencidn
del MSP

Maternidad

12 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

12 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

12 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

12 imposiciones
mensuales
ininterrumpidas

Estard amparado
por la atencidn
del MSP

Riesgos de
Trabajo

Pensiones

v

Cesantia

Prestaciones de Salud
El afiliado, su cényuge o conviviente
con derecho, y sus hijos menores
hasta los dieciocho (18) afios de
edad, asi como el jubilado, seran
beneficiarios de acciones integrales
de fomento y promocidn de la salud,
prevencion, diagndstico y
tratamiento de enfermedades no
profesionales, recuperaciony
rehabilitacion de la salud individual.
Las beneficiarias del seguro de
maternidad recibirdn atenciéon de
embarazo, parto y puerperio.
Contingencia por Enfermedad
- Asistencia Médica
- Subsidio Monetario de duracién
transitoria (familiares del afiliado
no tendran este derecho)

Maternidad
- Asistencia Médica
- _ Subsidio Monetario (6

imposiciones como pre-requisito)
- Asistencia Médica Preventiva y
curativa del hijo.
Riesgos del Trabajo
Prestaciones basicas como: servicios

de prevencion, Médicos
asistenciales incluye protesis,
Indemnizacién por pérdida de

capacidad profesional, pensiéon por
invalidez, pension de montepio.
Pensiones

Contingencias por invalidez, vejez y
muerte (incluye gastos funerarios)
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Proceso de Afiliacion en Relacion de Dependencia segun C.D. No. 301

Registro Patronal

Afiliacion de los

Recaudacion

Establecimiento

Recepcion
solicitud
Registro

Modificacion
Reclamo
Informacion

Capacitacion de |
Patronos y Afiliados

—p Control

Trabajadores | Obligaciones
Recepcion
Regi
, egistro Planillas:
Célculo aporte .
- ajuste normal/
Recepcion .
. extraordinaria
modalidad Difusién
Entrega tarjeta

Entrega clave

CARACTERISTICAS
DE LA
INFORMACION

Resolucion 301
Art. 10

CARACTERISTICAS

DE LA
INFORMACION

Resolucion 301

Art. 13

Cumplimiento
de la afiliacién
y control
patronal
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PROCESOS DE AFILIACION

Proceso Sin Relacidon de Dependencia segun Resolucion C.D. 301

Registro Afiliacion |

Recaudacion

Establecimiento
Obligaciones

e —

Recepcion
Registro de
afiliacion
Entrega clave

Capacitacion

Planillas:
ajuste
normal/
extraordinaria

CARACTERISTI
CA DE
INFORMACION

Resolucion
301 Art. 13
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PROCESO DE RECAUDACION

¢7

EMPLEADOR/EMPLEADO PRIVADO

Unidad de Recaudacion Nacional

Unidad Provincial o Grupo de Trabajo de
Gestion de Cartera

Contingencia

NO

©
=
-+
>
> Sli e . .
;% Apor + int + GJ + RP + Mult Em'S'On_ de la Acciones de caracter preventivo
— p_lamlla Unidad Provincial de Gestion de Cartera
O iess.gob.ec UPGC
g n S| 3 dias
(@) Apcl)rtes
©
c O Pago : i
o S S| NO . NO Acciones extrajudiciales para el cobro
= S . o -
BT Aport + int +RP Aport. + Int 15 dias Unidad Provincial de Gestion de Cartera
S S UPGC
>
(¢b]
NO,
Contingencia Genera Glosas
iess.gob.ec
— 90 dias
.
L
o
S
=
[ Pago
Ne) Si 8 dias Acciones judiciales para el cobro
-+—
& NO ARNLES e a Unidad Provincial de Gestién de Cartera
[<B) [\[e}djjler=Yeilol]
(D) Apor + Int + Gas. Jud
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EL ORDEN
Y LOS PROFESIONALES DEL SERVICIO
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ORDEN: éun invento humano?
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ORDEN: éun invento humano?
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ORDEN: éun invento humano?
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ORDEN: éun invento humano?




P‘m.]ﬁ INSTITUTO ECUATORIANO

DE SEGURIDAD SOCIAL
IESS

équé pasa sin orden?
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équé pasa sin orden?



Pﬂl]& INSTITUTO ECUATORIANO

DE SEGURIDAD SOCIAL
IESS

équé pasa sin orden?
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Y ... équé pasa cuando hay orden?
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Y ... équé pasa cuando hay orden?
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IMPULSOS | PENSAMIENTOS

VOLUNTAD EMOCIONES
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- EEE— CONCIENCIA )

./vowNTAD
O PENSAMIENTOS

OEMOCIONES
QIMPULSOS

\JINSTINTO
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LAS CREENCIAS



E@é DTSR S éQué es una Creencia?

INSTALAN Y PROGRAMAN EL CEREBRO

—> "Fres lo que Piensas”

"Lo que un hombre piensa de si mismo, eslo que determina, o mas
bienindica, su dgs_tin_d‘ -Henry David Thoreau
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CREENCIA

Las creencias
norman nuestro
comportamiento.

Las Creencias ¢

> COMPORTAMIENTO
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Como yo CREO que la Institucion ' \ No me sorprende que hablen mal de
tiene mala imagen f ellay se quejen de todo
Como yo CREO que los afiliados \\ .
. B ” ' Yo los maltrato primero
vienen “locos” y me maltratan f
Como yo CREO que mi jefe es malo ' \ No aprendo nada de él o ellay no
( cumplo con calidad lo que me
encarga
Como yo CREO que atender al
publico es el peor trabajo y es ' \\\ No me esfuerzo y cumplo sin
temporal hasta conseguir algo mejor f exceder las expectativas
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3 PRINCIPIOS DE LOS
PROFESIONALES DEL SERVICIO
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Los 3 principios

Genera
confianza

Flexible y
adaptable

Asesor -
Facilitador
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3 HERRAMIENTAS
DE LOS PROFESIONALES DEL SERVICIO
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Las 3 herramientas
de los Profesionales
del Servicio

La Sincronia

El control de las
percepciones

La Escucha
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Las 3 herramientas
de los Profesionales
del Servicio

La Escucha
Completa

flormy

4
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La Orden

Manana a las 9:30h de la mahana
habra un eclipse de sol. Debe formar
a sus tropas en traje de campana en
el patio. Yo les explicaré el
fendmeno. En caso de lluvia, como
no podra verse nada, llévelos al
gimnasio.



NUESTRA COMUNICACION
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NUESTRA COMUNICACION

100% Pienso
80% Transmito

60% Recibe
50% Asimila

- Interrumpe
-’ i v
Cree saber
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Sélo doy la impresion de
escuchar...

SUPERFICIAL

Participo: escuchando,
.«+» hablando, pensando,

’0

hablando, pensando...
0’..
Lo Estoy muy enfocado en lo
L.==*%® que estas diciendo,
o atento a tus palabras...

.
aamns®

Estoy mas enfocado en ti

% gue en mi. Empiezo a
* reconocer quién eres por

escuchar tu expresion

completa.
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Escucha con un propdsito.
Escucha para entender, no para evaluar.
Disminuye las interrupciones y distracciones al maximo posible.

No interpretes los mensajes de los demas.

Parafrasea lo que recién se ha dicho.

No escuches solo las palabras de tu interlocutor.

Haz contacto visual y utiliza lenguaje corporal para manifestar
interés.
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Las 3 herramientas
de los Profesionales
del Servicio

El control de las
percepciones




F”HE TTTTTTTTTTTTTTTTTTT o {0
DE SEGURIDAD SOCIAL %{

)

4

Las percepciones...




(7N
[ﬂ;}] INSTITUTO ECUATORIANO \3{6[?}}:‘

cr—) DESEGURIDAD SOCIAL
IESS S

Las percepciones...

Es la impresion que tenemos
de una persona o situacion.

COLEEEERERACRAERAELARRI

Las percepciones son el
resultado de nuestra
interpretacion de las cosas.
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Ciclo de reaccion humana

Comportamiento

Lo que hago Calidez Positiva (satisfaccién)
Cémo lo hago Conocimiento Negativa (insatisfaccién)
Solucién

Compromiso
Profesionalismo
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RSS LA REALIDAD DE NUESTRA
COMUNICACION

¢COmo esta compuesta nuestra comunicacion hacia los demas?

@ 7% PALABRAS
;& 38% TONO DE VOZ

55% CORPORAL
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LO QUE DIGO

cOMO LO DIGO
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LO QUE DIGO

Contenido Explicito:
Palabras y frases
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Contenido implicito: vias
diferentes a las palabras.

cOMO LO DIGO
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éComo lo digo?

- V

Rapidez

e

Movimientos

A\
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LOS META MENSAJES
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LOS META MENSAIJES

Hablamos de mensaje para
reconocer lo que se dice con
palabras vy frases.

Mientras que el meta mensaje es el
significado que nos llega por otras
vias que no son las palabras (el tono
de voz, la mirada, los gestos, etc.),
donde interviene poderosamente la
interpretacion individual.
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LOS META MENSAJES

Los Meta Mensajes pueden ser negativos o positivos
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Los META MENSAJES NEGATIVOS
USTED...

y —/—

No me | No es capaz

\ importa | \de entender

- —-/.—._7

Hace lo que No merece

\yo le diga | Qi esfuerzo
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LOS META MENSAJES POSITIVOS

USTED...

P

Me importa Tiene mi total

\ | \ respeto

Merece mi | Puede confiar

\ esfuerzo A Q mi trabajo
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COHERENCIA

\

1‘ Profesionales
del Servicio
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Las 3 herramientas
de los Profesionales
del Servicio

La Sincronia
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SINCRONIA
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SINCRONIA

Fenomeno mediante el cual
dos o mas elementos
suceden al mismo tiempo,
de manera pareja vy
equilibrada.
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SINCRONIA

En comunicacion humana,
la sincronia nos habla de
una situacion en la cual dos
O mas personas Se
comprenden de manera
reciproca y simultanea.
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Sintonia
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Sintonia

Natural semejanza
y/o armonia en
aspectos de forma.
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Sintonia: Aspectos de forma

Lenguaje
Verbal

Lenguaje
Corporal
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Sintonia: Aspectos de forma

Natural semejanza Lenguaje Verbal
— armonia en:

Palabras

A

Velocidad

"
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Sintonia:

Gestos

Natural semejanza \rostro

— armonia en:
ﬁ

Movimientos

A"

ﬁ
Qspiracic’m

—

Lenguaje Corporal |

S
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Entrar en Sintonia es...

Demostrar externamente
(fisicamente) la interior

intencion de
comprenderse.

N
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= SINCRONIA: Empatia

Decision y disposicion
Interior para
comprender la emocion
de la otra persona.
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SINCRONIA: Empatia o

Vinculo que provoca
una interaccion de
apoyo, seguridad vy
maxima confianza.
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SINCRONIA: Empatia o

Estado de acercamiento positivo al otro.

Produce corriente de simpatia y cordialidad.

Ayuda a conseguir los propositos de ambas
partes.

Relacidn equilibrada.

Mutuo esfuerzo por comprenderse.
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para
Comprenderse

Disposicion interior: Empatia
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TRIADA B

EJERCICIO GRUPAL ENTRE 3 PARTICIPANTES, PARA DIALOGAR
SOBRE UN ANHELQ, PROYECTO O META QUE TENGA CADA UNO
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e reeuiosoin” TRIADA: los 3 roles y su rotacion o

T —
-

g p—

Cuenta su anhelo, A ;IICa ]as 3 |
proyecto o meta herramientas

(Escucha Completa + Control
de percepciones + Sincronia)

Observa e identifica
evidencias
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Recordamos que somos Profesionales del Servicio, nos dedicamos a esto y por

tanto estamos llamados a hacerlo con excelencia.

Descubrimos cudles son las creencias negativas que pueden afectar nuestro

desempeio como profesionales del servicio.

Nos presentaron los 3 principios esenciales de los profesionales del servicio:

Generar confianza, ser flexible y facilitar — asesorar.

Recibimos 3 herramientas para ser verdaderos profesionales del servicio: la
escucha completa, el control de las percepciones y la generacion de vinculo a

través de la sincronia.

Identificamos aspectos en los que podemos mejorar como equipo de
profesionales del IESS, ademas de informacion que requerimos para nuestra

funcion cotidiana.
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“A fin de cuentas,
no podemos convertirnos
en lo que queremos ser, permaneciendo
como somos”.

Max DePree.
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Una herramienta, por buena que sea,
nada puede
sin las manos que le den buen uso...

Tenemos las 3 herramientas,

iAhora depende de nuestras manos!
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ROL PERSONAL

S

4

ROL LABORAL
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CUADERNO DE TRABAJO PARA LOS
PARTICIPANTES




