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RESOLUCION

De acuerdo con el Articulo 44 del Reglamento de Trabajo de
Grado:

“Los Trabajos de Grado son de exclusiva propiedad de la
universidad y solo podran ser utilizados a otros fines con el
consentimiento del Consejo de Nucleo respectivo, quien lo

participara al Consejo Universitario.”



RESUMEN

En la actualidad el Departamento de Fiscalizacién del Seguro Social,
“Dr. César Rodriguez Rodriguez” de Guaraguao en Puerto La Cruz, Estado
Anzoategui, presenta aspectos bastante importantes que requieren de
estudios profundos de evaluacion, planificacion y sobre todo de control; ya
que las funciones que se desempefian en dicho departamento son un poco
deficiente, en cuanto a la atencion al publico, en el tiempo de respuestas al
usuario, en no contar con la cantidad suficiente de empleados tanto
administrativos como fiscales para llevar a cabo en su totalidad las
actividades que se ejecutan, factor que es necesario dando como origen la
falta de recursos econdmicos, materiales y humano. Para buscarle solucion
a la problematica ya planteada, se realizdé un Estudio sistémico, aplicando la
Metodologia para Sistemas Blandos de Peter Checkland; se planted una
descripcion del sistema actual, mediante entrevistas y observacién directa;
se disefaron cuatro (4) modelos conceptuales, luego se hizo la
comparacién(Matriz de comparacion) de lo que actualmente vive el
Departamento y lo que idealmente deberia ser; generando asi propuestas
de cambios que luego fueron validadas mediante la aplicacion de los
Escenarios Evolutivos, consiguiendo la vialidad y factibilidad de las

propuestas hechas en este trabajo.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

1.1.-PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS), es una
institucion publica, que se encarga de brindar proteccion de Seguridad
Social a todos los beneficiarios en las circunstancia de maternidad, vejez,
sobrevivencia, enfermedad, accidentes, incapacidad, invalidez, muerte, paro
forzoso de manera oportuna dentro del marco legal que lo regula.

Las labores del Seguro Social comienza el 9 de octubre de 1944, con la
puesta en funcionamiento de los servicios, segun lo establecido en el
Reglamento General de la Ley del seguro Social Obligatorio, pero en 1966 se
anuncié otra Ley del Seguro Social obligatorio, donde aumentan los
beneficios ademas de establecer las prestaciones a largo plazo (pensiones),
por concepto de invalidez, incapacidad parcial, vejez y sobrevivientes y las
asignaciones por nupciales y funerarias.

Dicho organismo cuenta con un departamento de fiscalizacion
destinado a alcanzar los objetivos y metas que se planteen, es por tal razén
que el mismo seguira los lineamientos especificos que resultaran de este
analisis, por consiguiente un estudio de esta dimension permite determinar
los requerimientos y caracteristicas reales que presentan el Departamento de
Fiscalizacion del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez” de
Guaraguao en Puerto la Cruz, Estado Anzoategui.

El principal problema que presenta el departamento de fiscalizacién,
radica en que la atencién al usuario es deficiente ya que el mismo a la hora

de realizar tramites o solicitudes como actas de débitos, crédito, intereses,
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pensiones, afiliacion entre otros documentos, el proceso es lento, la cual
tienen que ser enviados a la sede principal ubicada en la ciudad de Caracas
para su verificacion y aprobacion en un tiempo de dos (2) meses o mas, esto
por consecuencia le quita a dicho ente eficiencia ya que tarda en obtener los
listados de aprobacion de las solicitudes. Dicho departamento a parte de la
deficiencia en la atencién al usuario también presenta problemas de
infraestructura, personal tanto fiscales como administrativos, ya que es
insuficiente para el trabajo que se maneja.

Como consecuencia de la problematica del departamento de
fiscalizacion se propuso un Estudio Sistémico utilizando la Metodologia para
el estudio de Sistemas blandos de Peter Checkland, la cual permitié entrar
en contacto con el sistema y los diversos actores que lo conforman y de esta
manera definir modelos que respondan a otros puntos de vista, y asi ayudar
al mejoramiento, organizacion de todos los procesos que se realizan dentro
del mismo, de esta manera dar una mejor respuesta a los usuarios, reducir
las demoras en cuanto a los tramites de documentos e informacion y asi
brindar un servicio mas eficiente.

Seguidamente se llevd a cabo una comparacion entre la situacion
actual del sistema y de los modelos obtenidos, con el fin de generar
propuestas que contribuyan a solventar los posibles problemas.
Posteriormente se validaron los resultados obtenidos, utilizando para esto la
técnica de los Escenarios Evolutivos y asi se determiné los efectos que se
generaron de la aplicacion de los cambios propuestos al sistema en estudio.

El alcance de este estudio se limitara al Departamento de Fiscalizacion
del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao en
Puerto La Cruz, Edo. Anzoategui, dicha investigacion estara fundada en un
estudio a la situacion actual, en el cual estén definidas cada una de las
actividades y funciones que lo conforman, con el fin de desarrollar modelos

conceptuales que lleven a adquirir propuestas de cambio, buscando de esta
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manera mejorar satisfactoriamente el funcionamiento actual del sistema, lo
que ayudara a disminuir las fallas presentadas en el proceso interno del
departamento de fiscalizacion.

Vale destacar que los resultados de dicho estudio, seran expuestos
como una propuesta.

La importancia de realizar este estudio es aportar soluciones al grave
problema que actualmente presenta el organismo y obtener una mejor
calidad en los servicios prestados y asi garantizar el cumplimiento de los
principios y normas de la Seguridad Social. A fin de garantizar el cabal
cumplimiento de la mision y vision de la institucion que en resumidas cuentas
no son mas que proporcionar un mejor y eficiente servicio al usuario.

En el Instituto Venezolano de los Seguros Sociales “Dr. César
Rodriguez Rodriguez” de Guaraguao, en Puerto la Cruz, éste proyecto es el

primero que se aplica en el departamento de fiscalizacion.
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1.2.-OBJETIVOS

Objetivo General
v" Realizar un Estudio Sistémico al Departamento de Fiscalizaciéon
del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de

Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui.

Objetivos Especificos

v Describir la situacion actual del departamento de fiscalizacion.

v' Disefiar modelos conceptuales del sistema en condiciones
ideales.

v' Comparar los modelos conceptuales con la situacion actual del
sistema.

v" Proponer cambios viables y deseables al sistema.

v Validar los cambios propuestos al Departamento de Fiscalizacion

del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1.- ANTECEDENTES

Es la primera vez que se hace un estudio de ésta naturaleza en el
departamento de fiscalizacion del seguro social “Dr., César Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz Estado Anzoategui; sin
embargo, existen trabajos de investigacion que se han dedicado a estudiar el
rendimiento de un equipo organizacional dado y otros que han estudiado
problematicas dentro de la Universidad, muchos de los cuales han utilizado
las metodologias y técnicas necesarias en este estudio. Como antecedentes

se haran referencia algunos de estos trabajos, dentro de los cuales son:

v Alvarez, M y Brito, M. (2001). Desarrollo de un “Estudio Sistémico
de los Cursos Especiales de Grado de Ingenieria Quimica de la
Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoategui”, se planted la
problematica en cuanto al espacio del area y la deficiencia en cuanto a
recursos entre otros, se realizd un reconocimiento del sistema por
medio de la utilizacién de la Metodologia para Sistemas Blandos de
Peter Checkland y asi detectar las principales fallas que presenta.
Seguidamente se construyeron modelos conceptuales que
representaran el sistema ideal y se compararon con el sistema actual
para definir los cambios viables para el sistema. Por ultimo se utilizé la
Técnica de Escenarios Evolutivos para validar los cambios

propuestos.[1]
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v' Rios, F y Carrefio, E. (2002). Desarrollo de un “Estudio Sistémico
de la Masificacion de la Unidad de cursos Basicos del Nucleo de
Anzoategui de la Universidad de Oriente”, El problema planteado
es la sobrepoblacién que supera los 7500 de estudiantes en dicho
nucleo, trayendo como consecuencia la insuficiencia de profesores
para la formacion académica de los mismos, en esta se uso el
enfoque de sistemas aplicando la metodologia para sistemas blandos
de Peter Checkland con la finalidad de afrontar el caracter
inestructuradas de la problematica presentada, combinacién con la
técnica de modelado dinamico de la dinamica de sistemas, como una
herramienta para la validacibn de los modelos conceptuales
obtenidos, por medio de los cuales plantearon diversas propuestas de

cambio para el mejoramiento del sistema bajo estudio.[2]

v Lépez, M. (2002). Desarrollo de un “Estudio Sistémico al Area de
Gineco-obstetricia del hospital “Dr. Luis R. Gonzalez Espinoza”
de Punta de Mata, que Permita Disefar un Modelo Conceptual
Acorde con los Requerimientos y Recursos, a fin de Optimizar el
Rendimiento y Productividad del Sistema, para lograr asi el
Efectivo Cumplimiento de sus Funciones”, en el cual se planteé el
aumento de la poblacion que trae como consecuencia que la mayoria
de los servicios prestados en dicho centro de salud no se dan a vasto
para tantos pacientes , lo cual condujo a proponer el estudio aplicando
la metodologia de Peter Checkland donde se entré en contacto con la
situacion actual del area de Gineco-obstetricia, luego se disefaron
cinco(5) modelos conceptuales, seguidamente se hizo la comparacién
de los modelos conceptuales con la situacion actual, con la intencién

de proponer cambios que conlleven a la solucidn de los problemas y
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dichos cambios seran validados por medio de la aplicacion de las

cadenas lineales de los Escenarios Evolutivos.[3]

v Anton, L y Pérez, R. (2004). Desarrollo de un “Estudio Sistémico
del Area de Preclinica de la Escuela de Ciencia de la Salud de la
Universidad de Oriente Nucleo Anzoategui”, donde la problematica
planteada es la deficiencia de recursos econdémico y recursos
humanos, la cual se aplicé la metodologia de Peter Checkland, se
disefiaron cinco(5) modelos conceptuales para luego aplicar la matriz
de comparacién con la situacién actual, seguidamente de obtener los
cambios propuestos se validan por medio de la técnica de cadenas
lineales de los escenarios evolutivos para dar soluciones a los

problemas planteados .[4]

v' Gémez, A (2004). Desarrollo de un “Estudio Sistémico de la
Situacion Actual del Centro Clinico Universitario de Oriente a la
Busqueda de Soluciones para su Funcionamiento”, se planted la
problematica del mal funcionamiento del organismo hacia los paciente
que asisten a ese centro clinico, la cual se planteo para el estudio la
metodologia de Peter Checkland, donde luego de haber analizado la
situacion actual se disefaron cinco(5) modelos conceptuales,
seguidamente se realiz6 la comparacion de dichos modelos con la
situacién actual, para realizar la validacién de los cambios propuestos
por medio de la técnica de escenarios evolutivos para dar las posibles

soluciones a dicho problemas. [5]
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2.2.- Enfoque de Sistemas [6]

Un sistema es un todo compuesto por un conjunto de partes dinamicas,
con atributos, interrelacionados, interdependientes, situados en un entorno
con el cual interactian y por tanto estan propensos a sufrir cambios y
transformaciones y a dar respuesta a través del tiempo en funcion del
propadsito por el cual existen.

El Enfoque de Sistemas surgid6 en el siglo XX, se origind
fundamentalmente en dos campos, en el de las comunicaciones donde
surgieron los primeros Ingenieros de sistemas cuya funcion principal
consistia en aplicar los avances cientificos y tecnoldgicos al disefio de
nuevos sistemas de comunicacién. La cual se caracteriza por ser integrador,
es decir, incorpora la totalidad de los componentes o aspectos bajo estudio
asi como sus interrelaciones. Asi mismo toma en cuenta el medio ambiente

en el cual se desenvuelve el sistema y las interrelaciones entre ambos.

2.2.1.- Utilidad y Alcance del Enfoque de Sistemas

El enfoque de sistemas podria ser aplicado en el estudio de las
organizaciones, instituciones y diversos entes planteando una vision clara
que ayudara a analizar y desarrollar a la empresa de manera integral
permitiendo identificar y comprender con mayor claridad y profundidad los
problemas organizacionales, sus multiples causas y consecuencias. Asi
mismo, viendo a la organizacién como un ente integrado, conformada por
partes que se interrelacionan entre si a través de una estructura que se
desenvuelve en un entorno determinado, se estara en capacidad de poder
detectar con la amplitud requerida tanto la problematica, como los procesos
de cambio que de manera integral, es decir a nivel humano, de recursos y

procesos, serian necesarios de implantar en la misma, para tener un
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crecimiento y desarrollo sostenibles y en términos viables en un tiempo

determinado.

2.3.- Teoria General de Sistemas [7]

Ludwig. Von Bertalanffy, considerado como uno de los fundadores de la
Teoria General de Sistemas en la década de 1950, uno de los precursores
del movimiento de sistemas, es quien al partir de la necesidad de ver al
organismo viviente como un sistema organizado, se dio a la busqueda de las
leyes que regian su comportamiento, concibe asi la idea de la Teoria
General de Sistemas como una doctrina interdisciplinaria que elabora
principios y modelos aplicables a sistemas en general y que determina las

correspondencias existentes entre sistemas de diferente naturaleza.

La teoria general de sistemas afirma que las propiedades de los
sistemas, no pueden ser descritos en términos de sus elementos separados;

su comprension se presenta cuando se estudian globalmente.

2.3.1.- La Teoria General De Sistemas Se Fundamenta En Tres Premisas
Basicas:

v Los Sistemas Existen Dentro De Sistemas: Cada sistema existe
dentro de otro mas grande.

v Los Sistemas Son Abiertos: Es consecuencia del anterior. Cada
sistema que se examine, excepto el menor o mayor, recibe y descarga
algo en los otros sistemas, generalmente en los contiguos. Los
sistemas abiertos se caracterizan por un proceso de cambio infinito con

su entorno, que son los otros sistemas. Cuando el intercambio cesa, el
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sistema se desintegra, esto es, pierde sus fuentes de energia. (Tabla
1.)

v' Las Funciones De Un Sistema Dependen De Su Estructura: para los
sistemas biolégicos y mecanicos esta afirmacién es intuitiva. Los tejidos
musculares por ejemplo, se contraen porque estan constituidos por una
estructura celular que permite contracciones.

Tabla 1. Modelo Genérico de Sistema Abierto

Entrada ,
Salidas

S
Ambie pP» Informac > Transforma Informac > Ambie
nte ion cion ion nte

Energia 0 Energia

Recurso Procesamie Recurso

S nto S

Material Material

es es

Fuente: SOLANO (2008)

2.4.- Definicion de Sistemas [8]

Un Sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si para
formar un todo, de, modo que muestre mas bien del todo que de sus partes
componentes. El pensamiento sistémico implica pensar en el mundo fuera de
nosotros, por medio del concepto "sistema", un concepto particular de la

totalidad para ordenar nuestros pensamientos. Dice de toda porcién del
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universo que nos muestra alguna unidad y al mismo tiempo, nos permite

distinguir las partes y conexiones que la constituyen.

2.4.1.- Tipos de sistemas.

a) En cuanto a su constitucién, pueden ser fisicos o abstractos:

Sistemas Fisicos o Concretos: compuestos por equipos, maquinaria,
objetos y cosas reales.
Sistemas abstractos: compuestos por conceptos, planes, hipotesis e

ideas. Muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas.

b) En cuanto a su naturaleza, pueden cerrados o abiertos:

Sistemas Cerrados: No presentan intercambio con el medio ambiente
que los rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No
reciben ningun recurso externo y nada producen que sea enviado hacia
fuera. En rigor, no existen sistemas cerrados. Se da el nombre de
sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo comportamiento es
deterministico y programado y que opera con muy pequefo intercambio
de energia y materia con el ambiente. Se aplica el término a los
sistemas completamente estructurados, donde los elementos vy
relaciones se combinan de una manera peculiar y rigida produciendo
una salida invariable, como las maquinas.

Sistemas Abiertos: Presentan intercambio con el ambiente, a través
de entradas y salidas. Intercambian energia y materia con el ambiente.
Su estructura es éptima cuando el conjunto de elementos del sistema
se organiza, aproximandose a una operacion adaptable. La

adaptabilidad es un continuo proceso de aprendizaje y de auto-



34

organizacion. Los sistemas abiertos no pueden vivir aislados. Segun
Bertalanffy, sistema es un conjunto de unidades reciprocamente
relacionadas. De ahi se deducen dos conceptos: propésito y totalidad.

e Propésito u Objetivo: Todo sistema tiene uno o algunos propdsitos.
Los elementos (u objetos), como también las relaciones, definen una
distribucién siempre de alcanzar un objetivo.

e Totalidad: Un cambio en una de las unidades del sistema, con
probabilidad producira cambios en las otras. El efecto total se presenta
como un ajuste a todo el sistema. Hay una relaciéon de causa/efecto. De
estos cambios y ajustes, se derivan dos fendmenos: entropia y
homeostasis.

e Entropia: Es la tendencia de los sistemas a desgastarse, a
desintegrarse, para el relajamiento de los estandares y un aumento de
la aleatoriedad. La entropia aumenta con el correr del tiempo. Si
aumenta la informacion, disminuye la entropia, pues la informacion es la
base de la configuracion y del orden.

e Homeostasis: Es el equilibrio dindamico entre las partes del sistema.
Los sistemas tienen una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un

equilibrio interno frente a los cambios externos del entorno.

2.5.- Metodologia para Sistemas Blandos de Peter Checkland

[9]

Es una metodologia sistémica fundamentada en el concepto de
perspectiva o en el lenguaje de la metodologia “Weltanshauung”
representa la vision propia de un observador, o grupo de ellos, sobre un
objeto de estudio, esta que afecta las decisiones los observador(es) pueda(n)

tomar en un momento dado sobre su accionar con el objeto. Metodologia que
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toma como punto de partida la idealizacion de “Weltanshauung” para
proponer cambios al sistema que se esté estudiando que en teoria deberian
tender a mejorar su funcionamiento.

Segun Checkland, un sistema blando es aquel que esta conformado por
actividades humanas, tiene un fin perdurable en el tiempo y presenta
problematicas inestructuradas o blandas, es decir aquellas problematicas de
dificil definicién y carentes de estructura, en la que los fines, propésitos,
metas son de problemas complejos.

La metodologia de sistemas blandos de Peter Checkland esta
conformada por siete (7) estadios donde el orden puede variar de acuerdo a
las caracteristicas del estudio. La metodologia se expresa aqui en forma de
un diagrama. (Ver figura 1.)

La metodologia contiene dos tipos de actividad. Los estadios 1, 2, 5,6 y
7 son actividades "del mundo real" donde las personas son de necesaria
participacion en la situacion problema, debido a que los estados planteados
tienen relacién directa con la complejidad del mundo real; los estados 3, 4,4a
y 4b son actividades del "pensamiento de sistemas" que tal vez pueda o no

involucrar a aquellos en la situacién problema.

2.5.1.- Estadios 1y 2

Se refieren a la expresién, dénde lo que se pretende es lograr una
descripcion de la situacion donde se percibe la existencia del problema, sin
hacer referencia especifica del problema en si; luego se da forma a la
situacion describiendo su estructura organizativa, actividades e interrelacion
de estas, flujos de entrada como de salida.

Los estadios 1 y 2 forman la Primera Etapa de la metodologia de

Checkland llamada Visiéon Amplia Del Sistema y es la que tarda mas
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tiempo en realizarse, porque incluye todo tipo de datos y se entra en contacto
con el sistema en estudio y con los distintos grupos que participan en el

mismo, estructurandose de esta manera las situaciones problematicas

existentes.
1
La 7
situacion Accid
problema no n para ‘ 6
... Cambio(

meiorar la
\ s deseables, |
5 /\_}
\ 2 /
La
_ - ‘ Comparacion

S ——

Mundo real

—— _J ) Modelos
—
4b
a
9 Otros
Concepto

Pensamientos de

de sistemas formal :
Qicetemac

Figura 1. Metodologia de Peter Checkland para el Estudio de Sistemas
Suaves
Fuente: Checkland, P. (1993)
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2.5.2.- Estadio 3

Definicién raiz de los sistemas pertinentes, donde se elaboran las

definiciones raiz ya obtenida la vision amplia del sistema, idealmente, segun

los diferentes “Weltanshauung” involucrados, en el sistemas. La construccién

de estas definiciones se fundamenta en seis factores que deben aparecer

muy explicitos en todas ellas como CATWOE (siglas en ingles), las cuales se

definen de la siguiente manera:

Consumidores (C): Son aquellas entidades que se ven
beneficiadas o perjudicadas con el funcionamiento del sistema,
es decir, las personas involucradas en el sistema.

Actores (A): Son las entidades que participan en el proceso de
transformacién que se da en el sistema.

Proceso de transformacién (T): Es el proceso de la definicion
raiz, descrito por los verbos de las definiciones raiz, describe lo
que hace el sistema.

Weltanshauung (W): Es la cosmovision inmersa en la definicion
raiz, es la idea germinal que le da forma, es decir, punto de vista
0 perspectiva segun se realiza la definicion raiz.

Restricciones del ambiente externo (R): Imposiciones
ambientales; tal vez interacciones con sistemas mas amplios
caracteristicas de los sistemas superiores al sistema en estudio
que se deben asumir como dadas.

Poseedor (P): Entidad que en un momento dado puede decidir

la “destrucciéon” del sistema.

2.5.3.- Estadio 4

Confeccidn y verificacion de modelos conceptuales, consiste en la

elaboracién de modelos conceptuales de los que representan, idealmente
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las actividades que, segun la definicidn raiz en cuestion, se deban realizar en
el sistema. Existen tanto modelos conceptuales como definiciones raiz. El
estadio 4 cuenta con dos (2) sub-estadios que definimos a continuacion.
2.5.3.1.- Estadio 42

Concepto de sistema formal, consiste en el uso de un modelo general
de sistema de la actividad humana que se puede usar para verificar que los

modelos construidos no sean deficientes.

2.5.3.2.- Estadio 4b
Otros pensamientos de sistemas, consiste en transformar el modelo
obtenido, si se desea, adquiriendo cualquier otra forma que quiza se pueda

considerar como adecuada en un problema particular.

2.5.4.- Estadio 5

Comparacion de los modelos conceptuales con la realidad, se realiza la
comparacién de los modelos conceptuales con la situacion actual del sistema
expresado, dicha comparacién pretende hacer emerger las diferencias
existentes entre lo descrito en los modelos conceptuales y lo que existe en la
actualidad del sistema.

2.5.5.- Estadio 6

Diseifio de cambios deseables, viables las diferencias emergidas entre la
situacion actual y los modelos conceptuales se plantean cambios tendientes
a superarlas, dichos cambios deben ser evaluados y aprobados por las
personas que conforman el sistema humano, para garantizar que sean
deseables y viables. Existen tres cambios posibles en un sistema las cuales

podemos mencionar:
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e Cambios en Estructura: son cambios que se le hacen a partes
de la realidad, pero muchas veces es aplicado a los grupos
organizativos o estructuras de funcionamiento del sistema.

e Cambios de Procedimiento: son los cambios realizados
dinamicamente reportes verbales o escritos de los cambios que
se hacen dentro de la estructura.

e Cambios en “Actitud”: son los cambios que las personas tienen
con respecto a las esperanzas del comportamiento adecuado en
distintos roles, tales cambios pasaran regularmente entre las

experiencias vividas en los grupos humanos.

2.5.6.- Estadio 7
Acciones para mejorar la situacion problema, su propdsito es poner en
marcha los cambios disefiados, tendientes a solucionar la situacidn

problema, y el control de los mismos.

2.6.- Matriz de Comparaciéon de los Modelos Conceptuales
[10]

Esta matriz nos permitirda realizar la comparacién de los modelos
conceptuales con el modelo real del sistema. Herramienta que reflejara

dependiendo de cuantas actividades sean y esta dividida en 3 (tres)

columnas. (Ver Tabla 2.)

MCA= Modelo Conceptual Actual.
MCP=Modelo Conceptual propuesta.
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La primera columna, corresponde a las actividades comunes y no
comunes presente en la situacidén actual y en los modelos conceptuales.

La segunda columna, corresponde a los modelos conceptuales
actuales (MCA).

La tercera columna, se encuentra subdividida en varias columnas
donde se muestra los modelos ya construido y en ellas se indicara si la
actividad se realiza o no en el modelo conceptual.

La cuarta columna, se muestra las observaciones obtenidas de las
comparaciones del cémo se realiza las actividades con los diferentes

modelos conceptuales.

“N” si el modelo conceptual actual y propuesto cumplen con dichos

modelos.

Tabla 2. Matriz de Comparacion de los Modelos Conceptuales y
Propuestos

MCP

Situacion
Actividades 1 2 5 S n Observaciones
actual (MCA)
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Fuente: Martinez A. Revista “Espacio”. (2004)

2.7.- Escenarios Evolutivos [11]

La técnica de los escenarios evolutivos originada por Larry
Hirschhnorn lo que busca es generar respuestas ante distintas situaciones,
ir explorando situaciones cada vez mas diferentes y alejadas en tiempo y
espacio de la situacion actual. Al finalizar el ejercicio conceptual, se habra
formado una serie de contextos alternos al presente que podran entonces
servir de base para contrastar ese presente y tomar conciencia de
suposiciones basicas que se tienen del sistema en estudio y de su situacion
presente.

Esta técnica comprende varias etapas que estan ilustrados en la (tabla
3.) A continuacion se describe a que se refiere cada columna de la tabla
mencionada.

e Columna 1: (Especificacion de las Condiciones
Ambientales del Sistema) el planificador de acuerdo a las
condiciones del sistema planteara a través de su aplicacion o los
métodos apropiados segun el caso en estudio, donde expondra
una serie de situaciones conformadas por fuerzas y tendencias,
en el medio ambiente de las organizaciones, que le presente una
problematica novedosa.

e Columna 2: (Especificaciones de la situacion problematica o
de oportunidad) aqui el planificador especifica las
caracteristicas de una situacion totalmente diferente que tendra

que enfrentar.
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Columna 3: (Respuesta del sistema) el grupo debe imaginar
los posibles caminos que la organizacién tendria que preferir
como respuesta a la situacion problematica ya planteada en el
paso anterior (columna 2).

Columna 4: (Nuevas Situaciones Problematicas u
Oportunidades a que puede conducir la respuesta del
sistema) en este paso lo que se busca es no solamente generar
un evento mas en la cadena evolutiva del sistema sino obligar al
grupo a pensar las posibles contingencia que su respuesta
pueda guiarle al sistema.

Columna 5: (Nueva respuesta) se plantea, nuevas
situaciones, para las cuales nuevas respuestas deben ser
premeditadas. Cada fila de la tabla estd compuesta por cinco
eventos (situacion y sus causas, respuesta del sistema, fallas,
nuevas respuestas) que se denominan con el nombre de cadena
lineal. La concatenacion de cadenas lineales permite estructurar

situaciones distintas.

Tabla 3. Construccion del Escenario Evolutivo.

Columna 1

Condiciones
ambientales
del sistema

Columna 2 Columna 3 | Columna4 | Columnab

Situacion Respuesta Nueva Nueva

problematica | del sistema | situacion respuesta
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Fuente: HAYNES, LORNA (1993)

2.8.- Instrumentos y Técnicas de Recoleccion de Datos [12]

Los instrumentos y técnicas de datos son de gran importancia en una
investigacion o proyectos ya que permiten obtener informacidn necesaria
para la identificacion de las fallas existente. Entre ellas tenemos las

siguientes:

2.8.1.- Entrevistas
Como técnica de recoleccion de datos la entrevista tiene muchas ventajas;
es aplicable a toda persona. Permite explorar o indagar en la medida que el
investigador estime pertinente.

Hay dos tipos de entrevista: la estructurada y la no estructurada que se
describe a continuacion.

e La Estructurada: Se caracteriza por estar rigidamente estandarizada,
replantean idénticas preguntas y en el mismo orden a cada uno de los
participantes, quienes deben escoger la respuesta en 2, 3 0 mas
alternativas que se les ofrecen. Inclusive los comentarios introductorios
y finales se formulan de la misma manera en todas las situaciones.
Para orientar mejor la entrevista se elabora un formulario que contenga
todas las preguntas. Sin embrago, al utilizar este tipo de entrevista el
investigador tiene limitada libertad de formular preguntas
independientes generadas por la interaccidn personal.
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Algunas ventajas que presenta este tipo de entrevista son:

= La informaciéon es mas facil de procesar, simplificando el analisis
comparativo.

= El entrevistador no necesita ser entrenado arduamente en la
técnica.

= Hay uniformidad en el tipo de informacién obtenida.
Pero también tiene desventajas, tales como:

= Es dificil obtener informacién confidencial.
= Se limita la posibilidad de profundizar en un tema que emerja

durante la entrevista.

¢ No Estructurada: Es mas flexible y abierta, aunque los objetivos de la
investigacion rigen a las preguntas, su contenido, orden profundidad y
formulacién se encuentra por entero en manos del entrevistador. Si
bien el investigador, sobre las bases del problema, los objetivos y las
variables, elabora las preguntas antes de realizar la entrevista,
modifica el orden, la forma de encauzar las preguntas o su formulacion
para adaptarlas a las diversas situaciones y caracteristicas

particulares de los sujetos de estudio.

Este tipo de entrevista es muy util en los estudios descriptivos y en las

fases de exploracion para el disefo del instrumento de recoleccion de datos.
Las ventajas de este método son:

» Es adaptable y susceptible de aplicarse a toda clase de sujetos
en situaciones diversas

= Permite profundizar en los temas de interés.
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» Orienta a posibles hipétesis y variables cuando se exploran

areas nuevas.
Entre las desventajas se cita:

e Se requiere mas tiempo.
e Es mas costosa por la inversion de tiempo con los
entrevistadores.
¢ Se dificulta la tabulacién de datos.
e Se requiere de mucha habilidad técnica para obtener la
informacion y mayor conocimiento del tema.
Aun con esas desventajas y dada la utilidad de la entrevista, en sus dos
formas, todo investigador debe familiarizarse con su uso, ya que es probable

que la aplique en cualquier tipo de investigacion.

2.8.2.- Cuestionario

El cuestionario, instrumento indispensable para llevar a cabo entrevistas
formalizadas, puede, sin embargo, usarse independientemente de éstas. En
tal, caso se entregara al respondete dicho cuestionario para que éste, por
escrito, consigne por si mismo las respuestas. Por la similitud de
instrumentos empleados esta técnica puede considerarse como una
derivacion o forma muy particular de la entrevista, aunque es claro que no se
trata de una entrevista, pues no existe alli el elemento de interaccion
personal que la define.

La ventaja principal de tal procedimiento radica en la gran economia de
tiempo y personal que implica, ya que los cuestionarios pueden enviarse por
correo, dejarse en algun lugar apropiado, o pueden administrarse a grupos
reunidos al efecto. Otra ventaja es que la calidad de los datos obtenidos se

incrementa pues, al desaparecer la situacion de interaccion, se eliminan las
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posibles distorsiones que la presencia del entrevistador puede traer, ya sea
por la forma de hablar, de enfatizar palabras u oraciones, de dirigir
inconscientemente las respuestas, o0 ya sea por su misma presencia fisica,
que puede retraer o inhibir al entrevistado.

Su desventaja esta en que se impide de esta forma conocer las
reacciones reales del informante ante cada pregunta, lo que de otro modo
resulta perceptible mediante la observacion. También las confusiones y
malentendidos pueden multiplicarse, pues no existe la posibilidad de
consultar sobre dudas o de orientar una respuesta hacia su mayor
profundizacién o especificacidén. Otro inconveniente es que, en ciertos casos,
el encuestado puede consultar con otras personas antes de expresar sus
opiniones con lo que se pierden la espontaneidad e individualidad
imprescindibles.

Su empleo se hace util en aquellos casos en que es factible reunir de
una sola vez a un cierto numero de personas (como en el caso de escuelas,
centros laborales, etc.), contando con el asesoramiento de algun personal
que se ubique para responder las dudas y ejemplificar casos confusos.
También se hace conveniente este sistema cuando, por el tipo de
informacion, puede haber omisiones o falsedades deliberadas ante un

entrevistador.



CAPITULO Illl. MARCO METODOLOGICO

3.1.- TIPO DE INVESTIGACION.

Para el desarrollo de este estudio se realizé6 una investigacion de tipo
descriptivo, la cual se consigui6 informacién relacionada con el departamento
de fiscalizacion del seguro social de guaraguao en puerto la cruz. La
investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de
las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones
que existen entre dos o0 mas variables.

Dicha investigacion se utilizd la observacion directa, entrevistas,
encuestas y analisis estadisticos, aunado a esto se manej6 investigaciones
previamente realizadas a este proyecto, permitiendo asi recopilar toda la

informacion necesaria para conocer especificamente el sistema en estudio.

3.2.- POBLACION Y MUESTRA

Para llevar a cabo este proyecto se tomd en cuenta la poblacion
integrada por los usuarios que hacen uso del seguro social “Dr. César
Rodriguez Rodriguez”, de guaragua en Puerto la cruz, Edo. Anzoategui, se le
realizd encuestas y a los empleados del departamento de fiscalizacién por
ser una poblacion extremadamente pequena (10 empleados), se le realizd
entrevistas al cien por ciento (100%), con el propésito de recopilar

informacion de la situacidn actual del sistema en estudio.
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3.2.1. TAMANO DE LA MUESTRA PARA LA POBLACION DE USUARIOS.

Debido a la cantidad de usuario que hace uso del beneficio, se aplico
la técnica de muestreo aleatorio probabilistico simple para obtener una
muestra representativa del total de la poblacion o universo en estudio. Ver

anexo 8.
VARIABLES:

Poblacion(N): La cantidad de usuarios que se benefician con el
departamento de fiscalizacién, debido a que no hay una cifra exacta de las
personas que hacen uso de dicho departamento se tomdé como una
poblacion infinita.

Muestra: Se utilizdO muestreo aleatorio, técnica que garantiza que
todos los integrantes que conforman la poblacién del departamento de
fiscalizacion participen en el muestreo y tengan la misma posibilidad de ser
escogidos, donde un elemento seleccionado no sera seleccionado
nuevamente. Muestra que se obtuvo por medio de la Ecuacién 3.1.

Es importante acotar que son dos (2) poblaciones, la primera
compuesta por el departamento de fiscalizacién, la cual se le aplico
entrevistas tanto al personal administrativo y fiscales debido a que cuenta
con (10) personas, y la segunda poblaciéon es la de usuarios, en la cual se
utilizd el muestreo aleatorio simple para hallar la muestra por ser una

poblacion infinita.

(Ecuacién 3.1.)




49

v Varianza (s?): Como no se conoce el valor de la varianza de la
medida maestral en poblaciones infinitas, se tomé la varianza
maxima del error que sera p=0.5 (Medio mas conservador para
determinar el tamafio de la muestra).

v" Nivel de confianza (Z): El nivel de confianza utilizado fue el
95%(0.95); valor estadistico Z, es de #1.96.

v Error Muestral (e): Para el nivel de confianza escogido se tomd

un error estimado de 5% (0.05).

3.3.-DISENO DE LA INVESTIGACION.

ETAPA I: Descripcion del Sistema Actual.

En esta segunda etapa se entr6é en contacto con el sistema y con los
diferentes representantes que lo conforman; con el fin de realizar una
descripcion completa del ambiente interno y externo para lograr entender el

comportamiento actual del sistema.

ETAPA II: Diseino de Modelos Conceptuales.
Después de recolectar informacion a través de Encuestas y Entrevistas

al grupo de personas que conforman el sistema, se elabord definiciones raiz
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y sus respectivos modelos conceptuales, las cuales se describido el
funcionamiento del departamento de fiscalizacion del seguro social “Dr.

César Rodriguez Rodriguez” de guaraguao en puerto la cruz.

ETAPA lll: Comparacion de Modelos Conceptuales.

En esta fase se realiza una comparacion entre la situacion actual del
sistema y los modelos conceptuales propuestos, con el objeto de especificar
con rapidez los problemas presentes en el funcionamiento del Departamento
de Fiscalizacion del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez” de
Guaraguao en Puerto la Cruz y asi poder llevar a cabo el disefio de

propuestas de cambios.

ETAPA IV: Validacion de Cambios Propuestos.

Aplicada la técnica de los Escenarios Evolutivos se procedera a validar
las propuestas de cambios ya elaboradas, y determinar los posibles
resultados a futuros en caso de que se decida implementar dichos cambios
para un mejor funcionamiento del Departamento de Fiscalizacion del Seguro

Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez” de Guaraguao en Puerto la Cruz.

3.4.- INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE
DATOS.

En la metodologia para el Estudio de Sistemas Blandos de Peter
Checkland que se utilizo para la elaboracidon de éste proyecto, se encuentran
las siguientes técnicas:

Observacion Directa: Con esta técnica se obtuvo informacion del

fendmeno en estudio, donde luego de tomar la informacién se hizo su
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respectivo analisis. Se pudo tener contacto personal con el sistema en
estudio.

Entrevista Mixta: Este instrumento consisti6 en tener un contacto
directo con los interrogados, del Instituto del Seguro Social en Guaraguao,
con el fin de obtener la informacién precisa de las necesidades que tiene el
departamento a estudiar. Las preguntas fueron estructuradas y no
estructuradas relacionadas a las funciones, responsabilidades y actividades
que faciliten el desarrollo del proyecto. La parte estructural proporciona una
base informativa de las preguntas predeterminadas, la parte no estructurada
afiade interés al proceso y permiti6 una entrevista mas dinamica. Las
entrevistas se registraron en una agenda.

Las Encuestas: Fueron creadas en forma de cuestionario facil de
responder. Las respuestas pueden ser cerradas o abierta, para establecer
una idea de la situacion actual del Departamento de Fiscalizacion del seguro
“Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto La Cruz. Estas

encuestas permitié la formulacién de la definicidn raiz.
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CAPITULO IV. DESCRIPCION DE LA
SITUACION ATUAL

41.- DESCRIPCION DEL AMBIENTE ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE FISCALIZACION DEL SEGURO SOCIAL
DE GUARAGUAO “DR. CESAR RODRIGUEZ RODRIGUEZ”,
EN PUERTO LA CRUZ, ESTADO ANZOATEGUI.

4.1.1- Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS).

El 9 de octubre de 1944, se iniciaron las labores del Seguro Social, con la
puesta en funcionamiento de los servicios para la cobertura de riesgos de
enfermedades, maternidad, accidentes y patologias por accidentes, segun lo
establecido en el Reglamento General de la ley del Seguro Social
Obligatorio, del 19 de febrero de 1944, luego en 1946 se reformula esta Ley,
dando origen a la creacion del Instituto Venezolano de los Seguros Sociales,
organismo con responsabilidad juridica y patrimonio propio, con la intencion
de adaptar el Instituto a los cambios que se verificaba en esa época, el 5 de
octubre de 1951 se deroga la Ley que creaba el Instituto Central de los
Seguros Sociales y se sustituye por el estatuto Organico del Seguro Social
Obligatorio.

Posteriormente, en 1966 se promulga la nueva Ley del Seguro Social
totalmente reformada el afio siguiente es cuando comienza a ser aplicada
efectivamente esta Ley, que fundan los seguros de Enfermedades,
Maternidad, Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales en el
seguro de asistencia médica; se amplian los beneficios ademas de asistencia

médica integral, se establece las prestaciones a largo plazo (pensiones) por
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conceptos de invalidez, incapacidad parcial, vejez y sobrevivientes,
asignaciones por nupcias y funerarias.

Se establece dos regimenes, el parcial que se refiere solo a
prestaciones a largo plazo y el general que ademas de prestaciones a largo
plazo, incluye asistencia médica y crea el Fondo de Pensiones y el Seguro
Facultativo.

En 1989 se pone en funcionamiento el Seguro de Paro Forzoso,
mediante el cual se amplia la cobertura , en lo que respecta a Prestaciones
en Dinero, a los trabajadores y familiares; modificandose posteriormente para
ampliar la cobertura e incrementar el porcentaje del beneficio y la cotizacion.

En la actualidad el Instituto Venezolano de los Seguros Sociales
(IVSS.), se encuentra en un proceso de adecuacion de su estructura y
sistemas a fines de atender las necesidades por la poblacion trabajadora.

Esta importante institucion de los seguros sociales esta conformada por
dieciséis (16) centros asistenciales y doce (12) cajas regionales,
desplegados por todo el oriente del pais en los estados: Bolivar, Delta
Amacuro, Monagas, Nueva Esparta, Sucre, y Anzoategui, en donde se
realizara el estudio. Segun muestra en la Figura 2.

El Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao es
una institucion encargada de brindar al usuario seguridad y proteccién a los
beneficiarios. Donde el departamento de fiscalizacion juega un papel muy
importante ya que su principal funcion es visitar a las entidades tanto
publicas como privadas. Dicho departamento Esta conformada por Ila
jefatura, empleados administrativos y fiscales, que cuenta en total con diez
(10 empleados).

Es importante mencionar que otra de sus funciones es llevar un control
por medio de actas de débitos a las personas que han cotizado y aun no han
sido procesados, presentando documentos probatorios de dichas

cotizaciones.
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Figura 2. Ubicacién del Seguro Social de Guaraguao

Fuente: ccvega.org/venezuela.htm

D Anzoategui (cajas regionales: 2; centro Asistenciales: 3)

La atencion al publico es de lunes a jueves en horario de 2:00PM a
5:00PM para solicitar informacion adicional y asesoramiento si lo necesitan
para sus tramitaciones. Donde algunas de las tramitaciones son hechas por
medio de un sistema automatizado de gestion y autoliquidacion de empresas
(TIUNA), para que las empresas afiliadas al Instituto de los Seguros

Sociales de Venezuela (IVSS) pueda registrar sus empresas, luego de ser
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aprobada y verificada la documentacién podran tener acceso al sistema
antes mencionado.

El area principal del departamento esta conformado por cinco (5)
escritorios y (2) computadoras para la verificacion de datos de los
asegurados y una oficina que cuenta con un (1) escritorio y una (1)

computadora (ver figura 3.)

Objetivos

= Aplicar el Régimen de los Seguros Sociales en el ambito nacional.

= Brindar proteccidn a los empleados y obreros, ante las contingencias de
vejez, invalidez, sobreviviente y paro forzoso, asi mismo prestar ayuda
econdmica en los casos de incapacidad temporal, nupcias y funerarias.

» Conformar y regular los procesos inherentes al Servicio de Registro e
Informacion del Sistema de Seguridad Social Integral.

= Prestar asistencia médica curativa y preventiva a todos los

venezolanos.
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Figura 3. Modelo de la Sede Administrativa del Seguro Social de

Guaragua en Puerto la Cruz.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos
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» Desarrollar los mecanismos necesarios que garanticen la prestacion de
los servicios médicos en estructuras consonas y adecuada dotacion de
recursos.

= Establecer los Procesos de Liquidacién y Recaudaciéon de los Recursos
Financieros del Sistema de Seguridad Social Integral y su distribucion a

los respectivos subsistemas.

VISION

“El Instituto Venezolano de los Seguros Sociales, bajo la inspiraciéon de
la justicia social y de la equidad para toda la poblacién, avanza hacia la
conformacion de la nueva estructura de la sociedad, garantizando el
cumplimiento de los principios y normas de la Seguridad Social a todos los
habitantes del pais. El compromiso social y el sentido de identificacion con la
labor que se realiza, debe ser la premisa fundamental en todos los servicios

prestados”.

MISION

“El Instituto Venezolano de los Seguros Sociales es una institucion
publica, cuya razén de ser, es brindar proteccion de la Seguridad Social a
todos los beneficiarios en las contingencias de maternidad, vejez,
sobrevivencia, enfermedad, accidentes, incapacidad, invalidez, nupcias,
muerte, retiro y cesantia o paro forzoso, de manera oportuna y con calidad

de excelencia en el servicio prestado, dentro del marco legal que lo regula”.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
La estructura organizativa del Seguro Social “Dr. César Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto La Cruz, Edo. Anzoategui, se muestra

en la siguiente Figura 4.

Secrelaia

 Presupuesty

Pensiones Cobranza Sohventa N oenes NI/ risalzacion
Sy  Nasonales JLAL

o maldez

Figura 4. Organigrama Estructural de la Sede Administrativa del

Seguro Social de de Guaraguao en Puerto la Cruz

Fuente: Departamento de Recursos Humanos.
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4.1.1.1- Descripcion de la Estructura Organizativa.

Jefatura.

Se encarga de planificar, coordinar, supervisar y dirige todas las
actividades administrativas. Elabora y envia informes de gestion mensual de
todas las unidades, revisa, verifica y firma toda la documentacion necesaria
para la operatividad de la sucursal. Otras de sus labores es dirigir, coordinar
los operativos de divulgacion en materia de seguridad social, supervisa el
cumplimiento a cabalidad de todas las 6rdenes emanadas de la direccién de
afiliacion  en prestaciones en dinero y presidencia. Dicha jefatura o
departamento cuenta con un asistente encargado de recibir, clasificar,
verificar, registrar y enviar correspondencia, debidamente firmada por las

autoridades responsables.

Departamento de Administracion.

Planifica, coordina y supervisa todas las funciones administrativas de la
unidad, controlando la realizacion de funciones de contabilidad, servicios
generales, fiscalizacion y crédito entre otros. Supervisa las operaciones
financieras e inversiones autorizadas que se producen en todas las
dependencias del organismo. Conforma cheques bancarios para sufragar
gastos diversos de administracion.

Dentro del departamento de administracion de igual forma se lleva el

control de:

o Area de Contabilidad.
Donde se planifica, coordina y supervisa la contabilidad de bienes
nacionales materia impuestos, gastos, es decir los movimientos contables de

la sucursal. Revisa y firma los balances y dozavos.
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o Area Presupuesto.
Planifica coordina y supervisa el presupuesto operativo emitido de la

sede principal para todos los gatos, segun los requerimientos de la sucursal.

Bienes Nacionales.
Se encarga del registro y control de todos los bienes adquiridos en la

sucursal, asi como de la elaboracién de inventario actualizado anualmente.

Departamento de Recursos Humanos.

Planifica, dirige, coordina, supervisa y evalua las actividades
desarrolladas en la unidad a su cargo. Revisa y firma correspondencia e
informe de la unidad. Realiza evaluaciones de desempeno. Coordina
relaciones laborales y asiste reuniones con altos funcionarios de la oficina
central de personal a fin de informarse de los lineamientos en materia de

personal.

Departamento de Pensiones.
Informa al publico en general de los requisitos minimos exigidos para la

tramitacién de las diversas pensiones.

e Area de Pension de Vejez.

En esta area se encargan de la recepcion y revision de documentos de:
e Solicitudes procesadas (cuentas), bloqueadas, ajustes,
retroactivos;
e Solicitudes nuevas elabora kardex de expedientes devueltos.
e Ordenay arma archivos.

¢ Realiza operativos via telefénica con expedientes pendientes.
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o Area de Pension de Invalidez.
Recepcion y revision de documentos de solicitudes de asegurados,
invalidos, sustanciacidon de expedientes para ser enviados a la junta
evaluadora, seguimiento de casos, elaboracidn de relaciones de expedientes

a procesar una vez obtenido el porcentaje (%) de la evaluacion.

o Area de Pensién de Sobreviviente.

Recepcion y revision de documentos de solicitudes de sobrevivientes
de un beneficiario de pensién de invalidez o vejez y/o fallecimiento de un
asegurado. Sustanciacién de expedientes con los requisitos exigidos segun
la ley, elaboracion de relaciones de expedientes para su debida tramitacion,

seguimiento de casos.

o Area de Autorizacion.
Recepcion y revision de documentos actualizados que permitan la
verificacion y legalidad de los mismos para la elaboracion de autorizaciones

en caso de enfermedad, ausencia y/o error en los datos del pensionado.

Departamento de Cobranza.

Recepcion y elaboracién de formas 14-21, 14-22, 14-89, ratificacion
parcial por intereses, estado de cuenta a las empresas morosas que no
detallan en Internet, convenio de pago debidamente aprobados por el jefe de
oficina, reporte de recaudacion por depdsitos, ratificaciones parciales por
intereses y cotizaciones enviadas a la sede central del Instituto Venezolano

de los Seguros Sociales.
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v' Pagos Completos Forma (14-21)
Esta forma se utiliza para reflejar los pagos completos realizados por
los patrones de las empresas afiliadas en cada periodo (mes y afio).Ver

anexo 1

v' Abono a Cuenta Forma (14-22)
Forma utilizada para los aportes o abonos a cuenta por lo general
ocurre en organizaciones oficiales (aporte al trabajador y aporte del
organismo), pero normalmente se recibe los aportes del organismo. Ver

anexo 2.

v" Relacion de Rectificacion Forma (14-89)

Es utilizada para quitar los intereses que aparecen en las facturas que
son improcedentes, siempre y cuando este solvente la empresa en los
pagos correspondientes dentro del tiempo indicado, en el caso de no estarlo
se le aplica intereses moratorios a la deuda total contraida por el patrono o

razon social. Ver anexo 3.

e Area de Solvencia.
Recepcion de documentos para la emision de solvencias, previa
verificaciéon de los estados de cuenta de las empresas inscritas en el

Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS).

o Areade Facturacion.
Se encarga de la entrega de facturas previa revision de cancelacién de

las mismas, segun estados de cuenta y depdsitos bancarios.
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e Areade Tarjetas
Se realiza la entrega de tarjetas a organismos publicos y privados,

previa autorizacion del jefe de la oficina.

Departamento de Transcripciones.
Area destinada a la transcripcién de forma como: 14-02,14-03,14-10,

conformada por diez (10) equipos de computacion y diez (10) transcriptores.

Registro de Asegurado (Forma 14-02)

El registro de asegurado, permite afiliar a los trabajadores al seguro
social obligatorio, asi como sus familiares que estén calificados, de acuerdo
a la ley del seguro social.

La afiliacion la debe realizar el patrono dentro de los tres (3) dias
siguientes desde que un trabajador comienza su relacion laboral. En caso
que el patrono no cumpla con la afiliaciéon, el trabajador puede llenar y
presentar este formulario ante una Oficina Administrativa con los
correspondientes documentos que demuestren su relacién laboral con el

patrono y procedera a su afiliacion. Ver anexo 4.

v' Participacion de Retiro de Trabajador (Forma 14-03)

A través de este formulario, el patrono participa al Seguro Social el
retiro de un asegurado de su némina de trabajadores, para no continuar
cotizando por ese trabajador.

Asi mismo, el asegurado debe exigir al patrono una copia del
formulario firmada y sellada, para luego presentarla ante la Oficina

Administrativa y poder tramitar el Seguro de Paro Forzoso. Ver anexo 5.
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v' Relacion de Novedades (Forma 14-10)
Las novedades son los cambios ocurridos en la ndmina de trabajadores
(no retiro), por la cual el patrono cancela las cotizaciones al Seguro Social,
estas novedades deben relacionarse mensualmente y presentarse en las
Oficinas Administrativas del IVSS por el patrono. Ver anexo 6.
Las novedades que se pueden reportar a través de este formulario
son:
e Cambio de salario del trabajador.
o Permisos no remunerados otorgados por el patrono al trabajador.
e Reposos Médicos otorgados por médicos del Instituto al

trabajador.

v Area de Control Patronal.
Encargado de la recepcidén de documentos para la debida inscripcidon de

empresas al Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS).

Departamento de Paro Forzoso.
Encargada de la recepcién de documentos del afiliado por la pérdida

involuntaria del trabajo.

Departamento de Continuidad Facultativa.
Encargadas de recibir y revisar solicitudes de continuidad facultativa
(14-93) y demas documentacion para la tramitacion de la continuidad,

entrega y firma de dichas solicitudes.

v' Solicitud de Continuacién Facultativa (Forma 14-93)
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La Continuaciéon Facultativa es un derecho otorgado por la Ley del
Seguro Social y su Reglamento a los trabajadores que deseen continuar
cotizando al Seguro Social particularmente, sin estar vinculado a una
empresa u organismo; sin embargo para solicitar este beneficio, el trabajador
debe tener no menor de 250 cotizaciones en los ultimos 10 afios y no haber
transcurrido 6 meses desde la fecha del retiro a la fecha de la solicitud. Ver

anexo 7.

Departamento del Sistema de Gestion y Autoliquidacion (TIUNA).

Encargado de inscribir a las empresas afiliadas en el sistema para
luego el patrono pueda tener acceso por medio de una clave asignada por el
seguro social y los trabajadores por medio de su cedula de identidad. A
continuacion se explica como acceder al sistema:

Acceso al Sistema de Solicitud de Registro TIUNA.

+ Para ingresar a la aplicacion debe seguir los siguientes pasos:

e Ingresar a la pagina oficial de del IVSS www.ivss.gov.ve y hacer

clic en el enlace Solicitud de Registro al Sistemas de
autoliquidacion.

e Los empleados accederan a la aplicacion, donde se mostrara la
pantalla principal de solicitud de registro.

e En la pantalla se encuentra informacion de alta importancia para
el uso de la aplicacion, dentro de lo que encontramos en el
manual de usuario y una y una seccion de preguntas frecuentes;
adicionalmente se especifica de manera detallada como el
usuario debe utilizar la aplicacion. Es importante leer todo lo
indicado en esta pantalla, para llevar a cabo el proceso de una

manera optima.


http://www.ivss.gov.ve/
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Adicionalmente en esta pantalla se encuentra enumerados la
serie de requisitos (documentos) que beben anexar a la
constancia de solicitud de registro que genera el sistema al
finalizar el proceso, las cuales luego debera consignar en las
oficinas administrativas.

De igual manera encontrara un enlace que le permitira al usuario
ingresar al sistema de solicitud de afiliacion para empresas
nuevas en el caso en que se haya equivocado en el acceso a la
aplicacion.

Si el usuario desea ver el manual, debe presionar el primer link
que se encuentra en la parte inferior de la pantalla principal y el
sistema automaticamente abrira una nueva pantalla donde podra
leer un archivo con todos los detalles de como hacer uso

correcto del sistema. Como se muestra en la Figura 5.
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Figura 5. Pantalla que se Muestra al hacer clic sobre el link de Manual

de Usuario

e Si el usuario desea consultar las preguntas frecuentes con
respecto al uso del sistema, debe hacer clic sobre el segundo
link que se encuentra en la parte inferior de la pantalla principal.

Como se muestra en la Figura 6.
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Freguntas Frecuenltes

Orcuftar todas | Mostrar toda s
Haga dic en una pregunta para mostrar la respusst

LQuieénes deben realizar la Solicitud de Registro para el Sistema de Gestion y
Autoliquidacion de Empresas?

ACOmMo me seran entregadas las credenciales de acceso para el nuevo sisteama
de Autoliquidacion de Empresas?

ACOmMO conoZeo mi ndmero de solicitud?
LA guién puedo llamar en caso de un error en el Sistema?
LPar qué deberia registrarma?

LComo puedo obtener informacién referente a la forma de uso de ésta
aplicacién?

LCuadl es la finalidad de la implementacién de estos Nuevos Sistemas?

Vahwar glincio

| InStitLNS YeaneZolano da 103 ':\'Eﬂ],_ll'l:l& Sociales - el !':"-g'll_"ll,ll'l:l SoMoE Todos

Figura 6. Pantalla que se Muestra al hacer clic sobre el link de

Preguntas Frecuentes.

Al ingresar a la pantalla de preguntas frecuentes, solo podra
visualizar las preguntas, para conocer las preguntas de las
mismas debe hacer clic sobre la pregunta que desee, hacer clic
sobre el enlace que dice Mostrar Todas. en esta pantalla
conseguira un enlace para volver al inicio y comenzar con el
proceso de solicitud de registro.

Al finalizar la lectura, independientemente si el usuario
corresponde a una empresa S.A.N.E. o una empresa tradicional
(S.I.LR.A.), debe ingresar a la aplicacion presionando el botén
Crear Solicitud, para dar inicio al proceso de solicitud de

registro. Como se muestra en la Figura 7.
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Figura 7. Pantalla Primer Paso-Creacion de Solicitud para Empresas

SANE y Empresas Tradicionales.

Importante

El Sistema de Autoliquidacion Nacional de Empresas (SANE) fue un
software disefiado, construido e implementado por la Industria Petrolera
Venezolana (IPPCN), el cual fue cedido al Instituto Venezolano de los
seguros sociales (IVSS), y es administrado a través de la Direccién General
de Informatica y la Direccién de Cobranzas, con la intenciéon que el Instituto
recibiera las transacciones electronicas que las empresas debia hacer para
cumplir lo dispuesto en la Ley del Seguro Social y su Reglamento. Dicho
sistema dejo de funcionar hace un (1) afio por razones de ineficiencia y por
ese motivo fue implementado otro software hace 6 meses llamado sistema

de gestion y autoliquidacion (TIUNA) en el Seguro Social de Guaraguao
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cuyas empresas afiliadas al IVSS en el SANE deberan acceder al nuevo

sistema para obtener su cuenta de usuario y contrasefia.

En esta pantalla encontramos un formulario, el cual se define como el

primer paso: Creaciéon de la solicitud. En el debe llenar todos y cada

uno de los campos requeridos, con el fin de dar inicio a la solicitud del

registro de la empresa para el sistema de autoliquidacion de empresas

y a la actualizacion de los datos. Los campos a llenar son:

Numero del empleador.

Cédula del representante legal (esta compuesto por dos campos,
uno para seleccionar la nacionalidad de una lista desplegable y
un campo para escribir el numero de cedula).

Correo electronico.

Cédigo de Verificacion (el cual posee un boton del lado
derecho que permite cambiar la figura mostrada si se hace dificil
descifrarla).

Y un botéon Aceptar para seguir con el proceso. Como se

muestra en la Figura 8.
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Figura 8. Pantalla Primer Paso-Creacioén de la Solicitud, llena y

lista para Comenzar el Proceso.

e Todos los campos del formulario son obligatorios, de igual forma los
podra distinguir con un (*) al lado del campo. Si los campos no se llenan
de manera completa o los datos ingresados no son validos, el sistema
muestra la siguiente informacioén en la pantalla. Como se muestra en la

Figura 9.
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Figura 9. Pantalla Primer Paso-Creacion de la Solicitud, con errores

debido a Campos vacios o datos invalidos ingresados.

e Luego de hacer clic en el botén Aceptar, el sistema muestra una nueva
pantalla de notificacion indicando que la cuenta fue creada de manera
exitosa. Como se muestra en la Figura 10.

e En esta pantalla aparece un mensaje de creacion de cuenta exitosa,
que dice lo siguiente: paso 1 de 2 completado con éxito. Se le ha
enviado la informacién necesaria para completar su solicitud a la

direccion de correo electronico especificada
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I natitute Venezolano de 108 Seguros Sociales - &l SeQUre SoMos To0os

b
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ralingg

Figura 10. Pantalla de Mensajes de Creacién de Cuenta Exitosa.

e A suvez se encuentran tres enlaces:

e Alin

Manual de usuario (este muestra un documento con toda la
informacion detallada del proceso y sus pantallas).

Preguntas frecuentes (este muestra un documento con las dudas
e inquietudes mas comunes de los usuarios).

Ir al inicio (devuelve al usuario a la pantalla principal del sistema).

gresar a su correo, encontrara el mensaje enviado por la aplicacion

(proyecto tuina), donde se muestra dos link y el numero de solicitud y el

num

ero de confirmacién. Los link son los siguientes:
Haga clic Aqui: permite el acceso directo al formulario de
actualizacion de datos de la empresa.
http://10.1.6.146:8080/RegistroSolicituTiuna/confirmarSolicit

udManual.htm: mediante este link también puede ingresar a la

pantalla de control de acceso, en donde debe ingresar el numero

de solicitud y el numero de confirmacion, y luego que el sistema


http://10.1.6.146:8080/RegistroSolicituTiuna/confirmarSolicitudManual.htm
http://10.1.6.146:8080/RegistroSolicituTiuna/confirmarSolicitudManual.htm
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verifica la validez de estos datos, entonces podra acceder al

formulario de actualizacion de datos. Como se muestra en la
Figura 11.
el seguro somos todos
Solicitud de Registo
Haga click Aquil para canfirmar su solicitud de registro
Sidicho enlace no funciona por favor ingrese manualmente an
httpeAif10.1.6.146:8080/RegistroSolicitudTiunafconfirmarSoliciiudbanual htm y cologue la
informacion suministrada & continuzcidn
Solicitud Mimero: AMO23
Mumero Confirmaciin: 1598572041
Esta ez una cuenia de corred no monitoreada. Foi favor, no respondas ni reemies mensajes a esta cuenta.
yenezuslo
L}Dmemo E'DIIIVHJ'II»HHD Ministerio del Poder Popullar |
f.iE VE”E‘:UB'(H dal Trabayo y Seguridad Social ABeRA IS DI TOROY |
Figura 11. Formato del archivo enviado a la direccion de correo
especificado.
e Si se ingresa por el segundo link, la pantalla muestra el control de
acceso para realizar la confirmacion de solicitud. Como se muestra en

la Figura 12.
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Confirmacion de Solicitud

atos da la salicitud (*) campos obligatarios

Mdmera de Solicitud

Mamero
Confirmacian

Figura 12. Pantalla de control de acceso a la confirmacién de solicitud.

Como se muestra en la figura 13. se deben llenar los siguientes
campos:

= Numero de solicitud.

= Numero de confirmacion.
Luego debe presionar el botén Confirmar para ingresar la formulario
de confirmacion de solicitud para la actualizacién de datos.
Al presiona el boton confirmar o ingresar mediante el primer link, el
sistema muestra la pantalla de confirmacion de solicitud, la cual esta
conformada por cuatro pestana que se encuentran en la pantalla, cada
una de ellas contiene un formulario que solicita informacion necesaria
de la empresa para realizar las actualizaciones de los datos de la

misma.
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MHumero

Confirmacién de Solicitud

Mamera de Solicitud ADODTT
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Figura 13.

Pantalla de control de acceso a la Confirmacion de Solicitud,

llena y lista para continuar el proceso.

¢ En este formulario, automaticamente el sistema muestra los siguientes

datos:

En el reglén de datos de la solicitud:

Numero de solicitud

Cuenta de correo

En el renglén de Datos de la empresa:
Numero del empleador (no puede editarse)
Tipo de empresa (en este campo debe seleccionar de una lista
desplegable la opcibn que corresponda a sSu empresa o

institucién, las dos opciones son privada y publica)
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Si selecciona la opcion Publica se despliegan otros campos, los cuales

= Organismo tutelar (debe seleccionar de una lista donde se
muestran todos y cada uno de los ministerios).

» Y Adicionalmente debe seleccionar si la institucion es
Centralizada o Descentralizada a través de dos radios buttoms
que se encuentran al lado de cada opcion. Como se muestra en

la figura 14.

SRS

Confirmacion de Solicitud
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Figura 14. Formulario de Confirmacién de Solicitud para la
actualizacion de los datos de la empresa-Datos de la Solicitud

(Instituciones Publicas).
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e Luego de haber completado estos dos campos anteriores (para
instituciones publicas) o haber seleccionado el campo tipo empresa la
opcion Privada. Como muestra la Figura 15. continuamos con la
informacion siguiente:

e El resto de los campos que aparecen en el formulario deben ser

llenados de manera completa. Los campos son los siguientes:

Confirmacion de SoliciTud

Caras de 13 Solicltud L Direcclan Flscal I Dirscclan Somercial Persona Sutorizada

Datos de la Emenrses

TOE e T

Irsb iUt WsmriE ol e e los Seuros Socisles - O oo S e et e

Figura 15. Formulario de Confirmacién de Solicitud para la

actualizacion de los datos de la empresa-Datos de la Solicitud

(Empresas Privadas).

En el regldn de datos de la empresa:
= Nombre ante el IVSS.
= RIF

= Razén Social
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Teléfono principal

Teléfono adicional

Fax

E-mail compaifiia

Tipo sociedad (lista desplegable)
Actividad econdmica (lista desplegable)

Segun la seleccidon que se haga en el campo Tipo Empresa, se

despliega el siguiente renglon:

Si se selecciona la opcién Publica, se muestro el rengldn de datos de la

gaceta oficial:

Numero de Gaceta.
Numero de Decreto.

Fecha de publicacion de la Gaceta.

Si se selecciona la opcidon Privada, se muestra el renglédn de Datos del

registro mercantil:

Oficina de registro.

Numero de documento.
Numero de tomo.

Numero de folio.

Numero de protocolo.

Fecha de inscripcion.

Fecha de constitucion.

Fecha de inicio de de actividad.

Fecha de cierre fiscal.

Todas las fechas seran ingresadas a través de un calendario que se

encuentra al lado derecho de cada campo que lo requiera.
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Al haber completado los diferentes campos de los reglones que
conforman esta pestaina de datos de la solicitud, el usuario debe presionar el
boton Guardan y seguir, si al presionar este botén los campos obligatorios
no han sido llenados o la informacion ingresada es invalida, el sistema
muestra un mensaje de error al lado de los campos que tengan fallas. Como

se muestra en la Figura 16.

Confirmacion de Solicitud

Dates de la Sallabrud Direcclon Fiscal Dirscclon Gomerclal h Persona autorizada

Pl e driles sl | WS o P = A L
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Daton del Megisztro Mercaotl

Facha el [ =
Acowido v " "

@ IO Tute S eneEo A de 0 Se0urod SO B S - SLWns S e e TRt Do e Do

Figura 16. Formulario de confirmacion de solicitud-datos de la

solicitud, con errores debido a campos vacios o datos invalidos

ingresados.

e Al hacer clic en el boton Guardar y Seguir se muestra una pantalla
con el formulario correspondiente a la pestafia de Direccion fiscal, para
realizar la actualizacion de la empresa en este aspecto. Como se

muestra en la Figura 17.
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Confirmacion de Solicitud
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Figura 17. Formulario de Confirmacion de Solicitud para la

actualizacion de los datos de la empresa-Direccion Fiscal.

e En este formulario se consigue unicamente un renglén de informacion,
donde se solicita sean llenados los siguientes campos:
» Estado
=  Municipio
= Parroquia
*= Avenida/calle
» Edificio/casal/centro comercial
=  Piso/nivel
= Apartamento/local
* Punto referencia
» (Cobdigo postal
¢ Adicionalmente se muestra el botén guardar y seguir. Si el usuario

estd de acuerdo con la informacién ingresada, debe presionar este
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boton para pasar a la siguiente pestafa de informacion y continuar con
el proceso de solicitud de registro.
En la Figura 18. Se encuentra la pestafia donde se solicitan los datos
de la direccién Comercial de la empresa.
En este formulario de la pestafa de direccion comercial, se encuentra
solo un renglén de informacion, en el cual se deben llenar los siguientes
campos:

= Estado

*  Municipio

= Parroquia

= Avenida/ calle

= Edificio/casa/centro comercial

= Piso/ Nivel

= Apartamento/local

= Punto referencia

= (Cddigo Postal
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Confirmacion de Solicitud
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Figura 18. Formulario de Confirmacién de Solicitud para la

actualizacién de los datos de la empresa-Direccion comercial.

» La direccion fiscal y la direccion comercial, pueden ser 0 no iguales, en
caso de ser iguales los datos de ambos formularios deben ser los
mismos en caso contrario, deben identificarse de manera detallada las
dos direcciones. Como se muestra en la Figura 19.

= De igual manera se muestra el boton guardar y seguir, para guardar
los datos ingresados y pasar al siguiente y ultimo formulario de la

solicitud de registro de acceso al sistema TIUNA.
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Confirmacion de Solicitud

Dato= de Iz Solicitud Dirsceion Fiscal Direceion Comearcial Fersona Autorizada

La direccion fiscal ha side actualizeda con exto

Dirgccian Camarcial, (Direccidn del establecimients ¢ Localj
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Figura 19. Formulario de Confirmacion de Solicitud para la

actualizacién de los datos de la empresa-Direcciéon comercial, lleno y

listo para continuar el proceso

e En la Figura 20. se muestra el formulario correspondiente a la ultima
pestafna de informacion que se solicita en este proceso.

o Esta pestafa es donde se ingresan los datos de la persona autorizada,
para realizar los tramites ante el IVSS. Estda conformada por tres
renglones:

= El renglon de representante legal, el cual posee los campos:
= Cédula de representante legal.
= Nombre del representante legal (la informacion de ambos

campos se muestra de manera automatica).
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Confirmacion de Solicitud

| Diatas de la Solicitud Direccidn Fiscal Direccion Comearcizl Persona Autorizada

M campos 0oligaionos

Representante Legal

Cedula Rep. Legsl W-14214523

Wombre Rep Laga FARWIN ERRIIUE FPARRA GOMZALES

Fersona Autorizada para el tramite
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Figura 20. Formulario de Confirmacién de Solicitud para la

actualizacion de los datos de la empresa- Persona autorizada (cuando

no existe persona autorizada).

Si la persona que va realizar los tramites es el representante legal,
simplemente debe hacer clic en el botén guardar y finalizar, en el caso de
que la empresa o institucion posea una persona autorizada diferente a la
figura del representante legal, debe hacer clic en el check list que aparece al
lado de la pregunta: ¢ realiza el tramite una persona autorizada? Si. Como se

muestra en la Figura 21.
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Confirmacion de Solicitud
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Figura 21. Formulario de Confirmacién de Solicitud para la

actualizacion de los datos de la empresa- Persona autorizada (cuando

existe persona autorizada).

Importante

El segundo renglon a continuacion debe ser llenado tanto por las
empresas privadas como por las instituciones publicas. En el caso del tercer
rengldn, este solo sera llenado por las empresas privadas, ya que las

instituciones publicas no deberan consignar ante nuestras oficinas un poder
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notariado sino una autorizaciéon firmada y sellada por el ante al cual

representa y a su vez debe anexar una constancia de trabajo actualizada.

Si de esta manera, se despliega el segundo renglon que es el
correspondiente a la persona autorizada para el tramite, el cual esta
conformado por los siguientes campos de informacion:

» Cedula de la persona apoderada (compuesta por un campo con
una listas desplegable para seleccionar la nacionalidad y otro
campo numeérico para colocar el numero de cedula de identidad)

= Nombre y apellido.

El tercer y ultimo renglén es el de dato del poder notariado y esta
compuesto por los siguientes campos (solo empresas privadas):

= Nombre de la notaria o registro

= Numero de documento

= Numero de tomo

= Numero de folio

Luego de llenar todos los campos correspondientes a este formulario y
verificar que los mismos son correctos, deben presionar el botdn

guardar y finalizar. Como se muestra en la Figura 22.
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Figura 22. Formulario de Confirmacion de Solicitud para la

actualizacién de los datos de la empresa- Persona autorizada, lleno y

listo para finalizar el proceso.

e Cuando todos los formularios estan llenos completamente, en la parte
superior de la pantalla se puede visualizar un mensaje que dice de la
siguiente manera: ahora puede imprimir su solicitud haciendo clic aqui y
sefiala a un botdn, el cual le permite la constancia de solicitud de
registro generada por el sistema al finalizar el proceso.

e En la parte inferior del botdbn imprimir , se encuentra un link ver
requisitos, el cual le permite al usuario observar nuevamente los
requisitos que debera anexar a la constancia de solicitud de registro

que genera el sistema al finalizar el proceso, para consignarlas ante la
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oficina administrativa del IVSS que le corresponda, segun la zona de

ubicacion de la empresa. Como se muestra en la Figura 23.

Confirmacion de Solicitud

Datos de la Solicitud Oiinzccitn Fizcal Oireccitn Comercial Fersona autorizads
Diatos persona ¢ srizada actualizados 3 A
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requi =it
e aFnpoE bl Ea e
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Fumero e S tud 00 55
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urme ro Patronal [ I O e B
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Qg ani s tutelar o] et at ) P
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Fombre ante =l | | FPART DE AFILLA
f 2000 A0
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ll icionaEl a0
Fa
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Figura 23. Pantalla Final de la aplicacion, donde se muestra la opciéon

para imprimir la Constancia de Solicitud de Registro.

Al hacer clic en el botén imprimir, el sistema muestra el asistente de

configuracion para la impresion, donde puede seleccionar cuantas

copias desea obtener de la constancia, entre otras opciones. Como se

muestra en la Figura 24.
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Figura 24. Impresién de la constancia de Solicitud de Registro

generado por el sistema al finalizar el proceso.

e Al presionar Imprimir o Aceptar segun sea el caso en el asistente de
configuraciéon de impresién, aparecera en la pantalla la constancia de
solicitud de registro. Como se muestra en la Figura 25.

e La constancia impresa es un documento que debe guardar para

posteriores tramites administrativos ante las oficinas del IVSS.
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Figura 25. Constancia de solicitud de registro generada por el sistema

al finalizar el proceso.

Importante

Es importante indicarle que una vez que haya finalizado este proceso y
se le realice la aprobacion de dicha solicitud de registro, automaticamente el
sistema le enviara a la direccion de correo al nuevo sistema de gestion y
autoliquidacion de empresas. Asi mismo, le indicamos que si al verificar su
cuenta de correo electronico, no encuentra nuestro mensaje, puede acceder
nuevamente al sistema con su numero de solicitud y numero de

confirmacion, y auto-enviarse el correo.
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v" Mantenimiento.
Encargado de realizar reparaciones generales asi como de aseo y la
higiene de todas las oficinas que comprende la unidad, emite requisiciones

internas de diversos materiales e instrumentos generales y de limpieza.

4.2.- DESCRIPCION DEL SISTEMA Y SU RELACION CON SU
AMBIENTE AMPLIADO.

Un sistema por légica estd dentro de un sistema superior llamado
ambiente externo. El enfoque sistémico busca no sélo estudiar las partes del
sistema, sino la relacién que hay entre ellas y el objetivo que éstas cumplen.

A continuacién se describen las actividades que se relacionan de
forma directa o indirecta con el sistema en estudio y se muestra en la
(Figura 26.), Donde se hace referencia en el Diagrama del Sistema y su

Relacién con su Ambiente ampliado.

v' Departamento de fiscalizaciéon y Jefatura.

El jefe de sucursal se encarga de dirigir, revisar y llevar el control de la
documentacion que es emitido por cada departamento del seguro social de
guaraguao entre ellos el departamento de fiscalizacion que es uno de los que
elaboran actas y fiscaliza que cada empresa tenga en reglas la

documentacion de sus trabajadores.

v Departamento de Fiscalizacion y el Departamento de
Administracion.
La administracion se encarga de llevar el control de la contabilidad y

presupuestos del departamento de fiscalizacion en cuanto a las operaciones
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financieras y recursos necesarios para el mejor cumplimiento y atencion a

los usuarios.

v' Departamento de Fiscalizacion y el Departamento de Recursos
Humanos.
Ambos departamentos tienen una relacion directa ya que el
departamento de recursos humanos es el que se encarga de contratar al
personal calificado y evaluar su desempefio de cada departamento

incluyendo al de fiscalizacion.

v' Departamento de Fiscalizacion y el Departamento de Cobranza.
El departamento de fiscalizacién unas de las actas que elabora son las
de intereses y rectificaciones que luego son enviadas al departamento de
cobranza para su rectificacidon parcial de los intereses y los estados de

cuentas de las empresas afiliadas al seguro social.

v' Departamento de Fiscalizacion y el Departamento de Pensiones.
El departamento de pensiones realiza la recepcion y revision de
documentos de empresas y publico en general que hacen sus solicitudes,
donde luego el departamento de fiscalizacion hace las rectificaciones y
elaboracidén de actas para la comprobacion de pagos al dia de empresas

publicas y privadas.

v' Departamento de Fiscalizacion y el Sistema de Gestion y
Autoliquidacion de Empresas (TIUNA).

El sistema de gestion y autoliquidacion de empresas (TIUNA) es la

herramienta principal del departamento de fiscalizacién ya que con este

software las empresas y empleados afiliados pueden verificar informacion
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real y al dia de la empresa, donde luego los fiscales se encargan de que

dichas empresas cumplan con la seguridad social de sus trabajadores.

v' Departamento de Fiscalizacion y Departamento de Bienes
Nacionales.

Bienes nacionales es el encargado de llevar un registro de todos los

bienes adquiridos de cada departamento incluyendo el departamento de

fiscalizacion del seguro social de guaraguao.

v' Departamento de Fiscalizacion y la Comunidad.

La comunidad es la poblacién que hace uso del seguro social “Dr.
César Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo.
Anzoategui, donde el departamento de fiscalizacion le brinda a la comunidad
atencion en cuanto a fiscalizar, elaboracion de actas y que las personas o
usuarios que cotizan en una empresa presenten la documentacion

probatoria para su procesamiento.

v' Departamento de fiscalizacion y departamento de mantenimiento.

El trabajo del departamento de mantenimiento es mantener el aseo,
reparaciones de electricidad, equipos entre otros de cada departamento a su
alrededor incluyendo al departamento de fiscalizacion y asi poder brindar

mayor seguridad e higiene al personal y usuarios.
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Seguro Social de
Guaraguao

PENSIONES
FISCALIZACION

COBRANZA »

BIENES
NACIONALES

Figura 26. Diagrama de Ambiente Ampliado Del Departamento de

fiscalizacion.

4.3.- MODELO CONCEPTUAL DE LA SITUACION ACTUAL.

De manera clara y concisa se explicara las actividades que desarrollan
el departamento de fiscalizacion del seguro social “Dr. César Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui. Dichas
actividades se agruparon de acuerdo a tres funciones basicas que fueron
definidas en forma de subsistemas identificados con verbos de accion, estos
son:

v Inspeccionar
v' Elaborar
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La interrelacion entre estos subsistemas puede apreciarse en la Figura
27.

A. Inspeccionar: Este subsistema estd conformado por todas las
actividades realizadas por el departamento de fiscalizacién en cuanto al
cumplimiento de los asegurados y patrones.

A.1- Realizar Visitas de fiscalizacidon: esta actividad es realizada
directamente por los fiscales. Dichas visitas son hechas a personas naturales
o juridicas y organismos publicos y privados para asegurarse que cada
Empleadores/Empresas estén al dia con sus pagos y con la seguridad de
sus trabajadores.

A.2- Obtener informacién concisa de las empresas que han sido
supervisadas: esta actividad se realiza por los fiscales del departamento de
fiscalizacion de las visitas a las Empleadores/Empresas pertinentes, para
luego informar de manera escrita al jefe de dicho departamento su

supervision.
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Figura 27. Modelo Conceptual Preliminar de la Situaciéon Actual.

A.3- Verificar cumplimiento de pagos: Esta actividad es realizada
directamente por el fiscal. Consiste en confirmar si el patrono esta
cumpliendo con sus trabajadores y solicitar al mismo vaucher donde acredite
que dicha empresa este solvente.

A.4- Chequear en la base de Datos del Sistema de Gestion y
Autoliquidacién (TIUNA): Esta actividad se realiza cuando los fiscales
necesitan alguna informacion de un trabajador por medio de su cedula de
identidad y si es de la empresa debe ser por medio de un numero o codigo
asignado por el seguro social, para comprobar que los asegurados estén

activos (cotizando) y las empresa cumplan con sus trabajadores.
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A.5- Comprobar las Cotizaciones establecida por el seguro social
de los asegurados: Esta actividad se refiere a que los fiscales se encargan
de que los empleados de las empresas afiliadas que ya hayan cotizado y que
aun no ha procesado las mismas lo hagan presentando documentos

probatorios para su jubilacidén por el seguro social.

B. Elaborar: Este subsistema comprende las actividades orientadas a
la elaboracién y desempeio del departamento de fiscalizacién en su campo
laborar.

B.1- Preparar informes mensuales de las empresas visitadas: Esta
actividad es realizada por los fiscales para reportar por escrito el trabajo
obtenido (explica los resultados en las visitas), anexandole al informe
vaucher de pagos por las empresas.

B.2- Formulaciéon de actas (Débitos, Créditos, Ajustes): Esta
actividad se realiza por medio de los fiscales cuando las empresas y/o
personas naturales y juridicas.las actas de débitos se realizan para las
personas que han cotizado, actas de créditos cuando el
empleadores/empresas.

B.3- Rectificaciones de (Intereses, Cotizaciones): esta actividad es
llevada a cabo tanto por los fiscales como los empleados administrativos del
departamento de fiscalizacion donde hacen rectificaciones (correcciones) de
intereses y cotizaciones improcedentes que se le han hecho en las facturas
por error a las empresas y personas naturales o juridicas.

B.4- Brindar Atencion al Publico: esta actividad consiste en que los
fiscales y empleados administrativos brinden a las personas y entes publicos
y privados informacion clara en su rol como asegurados o afiliados con
respecto a sus inquietudes que se pueden dar en cualquier tramite, datos de

la empresa (cambio de salario, solicitud de solvencias, entre otros) realizado
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por medio del Sistema de Gestion y Autoliquidacion (TIUNA) en horario de
atencion al publico.
En la figura 28. Se puede apreciar la interrelacion de las actividades

del Modelo Conceptual de la Situacién Actual.

visitas

y/*Preparar informes mensuales
delas empresas visitadas.

formulacion  de  actas
Debitos, Creditos, Ajustes).

\*Rectificaciones de (Intereses,
Cotizaciones).

*Brindar Atencion al Publico.
establecida por o seguro
social delos asegurados.

Figura 28. Modelo Conceptual De la Situaciéon Actual.



100

4.4- ANALISIS DE LAS OPINIONES EMITIDAS POR EL
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y FISCALES DEL
DEPARTAMENTO DE FISCALIZACION DEL SEGURO SOCIAL
DE GUARAGUAO “DR. CESAR RODRIGUEZ RODRIGUEZ”,
EN PUERTO LA CRUZ, ESTADO ANZOATEGUI.

En los meses entre febrero y marzo fueron realizadas a los usuarios y
empleados de la sede administrativa del Seguro social de Guaraguao
encuestas (ver anexos 8 y 9), las cueles contienen preguntas abiertas y
cerradas, también se hicieron entrevistas mixta y observaciones directas,
para obtener informacién precisa de la situacion actual del departamento de
fiscalizacion la cual es el sistema objeto de estudio, donde parte de la
informacion fue suministrada por el Director Gerson Herrera, el Jefe de

Recursos Humanos Ruth Cortez y diferentes departamentos.

4.4.1- Opiniones Dadas por los Usuarios del Departamento de
Fiscalizacion.

En las encuestas realizadas a los usuarios del departamento de fiscalizacién
opinaron el 72,92% que el area fisica no es la adecuada, que debe de ser
ampliada para mejor eficiencia, seguido que el 64,58% el departamento no
cuenta con el personal tanto administrativos como fiscales para mejor
agilizacion de los procesos, en cuanto al sistema TIUNA los usuarios
expresaron que no es eficaz ya que muchas veces para ellos mismo es
complicado acceder ya que son muchos los pasos que deben seguir y aun
las tramitaciones se hacen en un tiempo prolongado y que deberian atender
al publico en los dias establecido tanto en la manana como en la tarde para

hacer mas rapida dicha atencion .
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4.4.2- Opiniones Dadas por los Empleados del Departamento de
Fiscalizacion

En cuanto a las encuestas realizadas a los diez (10) empleados del
departamento de fiscalizacion, donde el 60% de ellos coincidieron con el
usuario que no es suficiente el personal tanto administrativo como fiscales
que laboran en dicho departamento, para abarcar el trabajo que se realiza,
seguido que el 70% opind que el area es muy pequena y que se deben de
hacer cambios para un mayor desempefio y eficiencia en cuanto a la
atenciéon y aceleracion de procesos o tramitaciones, el 30% de los
empleados le es necesario mas computadoras u otros herramientas, también
a lo que se refiere a mobiliario el 70% digo que las condiciones eran
regulares como las sillas y escritorios, donde el 60% coincidié con el usuario
que el sistema TIUNA no es eficaz y que requiere mejoras para que el tiempo

de respuesta sea el menor tiempo posible.



CAPITULO V. DISENO DE MODELOS
CONCEPTUALES

5.1 CONTRUCCION DEL MODELO CONCEPTUAL #1.

5.1.1- DEFINICION RAIz #1.

El Departamento de Fiscalizacion del Seguro Social “Dr. César Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui, se encarga
de inspeccionar por medio de vistas a las personas naturales o juridicas y
organismos publicos y privados con el propésito de que estén cumpliendo
con los pagos o cotizaciones y que los empleados se encuentren
asegurados, para luego elaborar informes y actas mensuales donde conste
que las empresas estén al dia. Todo esto siguiendo con los lineamientos
reglas y el presupuesto establecidos por el IVSS (Instituto Venezolano de los

Seguros Sociales).

5.1.2- Analisis C.A.T.W.O.E. 1 (Definicion Raiz #1).

Consumidores (c): Usuarios (as).

Actores(A): Personal de la sede administrativa del Seguro Social.

Proceso de Transformacion (T): Ver Figura 29.

Weltanshauung (W): El departamento de fiscalizacion, se encarga de
inspeccionar que las empresas cumplan a cabalidad con sus deberes vy
derechos de sus trabajadores.

Poseedor(0O): Seguro Social “Dr. Cesar Rodriguez Rodriguez”, de
Guaraguao en Puerto la Cruz.

Restricciones (E): Asignacidon presupuestaria y lineamientos o reglas

del seguro social.
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Proceso de Transformacion

Figura 29. Proceso Transformacion Definicién Raiz #1.

5.1.3- Modelo Conceptual Preliminar #1 (Definicién Raiz # 1).

De la definicion Raiz 1 se extrajeron dos verbos de accidon inmersos en
ella, los cuales son:
v" Inspeccionar.
v' Elaborar.
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A partir de estos verbos se elaboré el modelo conceptual preliminar que
se puede apreciar en la Figura 30. El cual permite observar la interrelacion

de estos verbos.

5.1.4- Modelo Conceptual #1 (Definicion Raiz # 1).

Seguidamente se describen cada uno de los verbos y sus actividades.
A.- Inspeccionar: Este subsistema se encarga de todo a lo que se refiere
a las visitas a las empresas que disfrutan del servicio.

A.1-Recopilar voucher de Pagos de las Empresas: esta actividad se
realiza por los fiscales para confirmar que las empresas han cumplido con
Sus pagos y no estén morosas.

A.2- Entregar a los Usuarios Constancia del Recibo de Pago:
Esta actividad la realizan los Fiscales. Consiste en entregarle a los patronos
o Jefes de las empresas un recibo donde conste que se le ha sido entregado
el vaucher de pagos a ellos.

A.3- Revisar la Base de Datos en el Sistema de Gestion y
Autoliquidaciéon de Empresas (TIUNA): Esta actividad se realiza por el
personal administrativo y fiscales. Consiste en verificar alguna informacion
de las empresas afiliadas o algun error cometido al ingresar los datos por
medio del trabajador o patrono para solventar o dar solucién a lo requerido
por dichas personas.

A.4- Hacer Cumplir a las Empresas los lineamientos o Reglas del
Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS): Activada realizada
por los fiscales ya que estan establecidas para que los organismos publicos y
privados o personas naturales o juridicas cumplan como todo ciudadano con
la seguridad de sus empleados y la de ellos mismo y que se mantengan

solvente, evitando mayores intereses por no pagar en la fecha establecida.
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A.5- Atender las Dudas e Inquietudes del Usuario: esta actividad es
realizada tanto por el personal administrativo como por los fiscales, dicha
actividad es ayudar a aclarar las dudas e inquietudes que tengan en cuanto a

solicitudes o tramitaciones.

B.- Elaborar: Esta accién se encarga de todo lo que concierne a las
funciones que desempefa tanto los fiscales como el personal administrativo.

B.1- Realizar informes completos mensuales: Esta actividad es
realizada por los fiscales. Donde consiste en informar al jefe de
departamento de su trabajo durante el mes.

B.2- Disenar nuevos formatos de Actas (Débito, crédito, Ajuste):
Esta actividad es realizada por el personal administrativo. Consiste en
actualizar los formatos de actas para ajustarlo a la informacién necesaria y

asi evitar errores al hacer solicitudes o tramitaciones.

Constancia
de Pago

Cumplimiento de
Alineamientos o
Reglas

- Informacion a

Programacion \\ﬁ los Usuarios

de Vistas:

Soluciones

o /

Dudaso PagoT
Inquietudes LB

/
7

/

Informes  piserios de Nuevas
Actas

Figura 30. Modelo Conceptual Preliminar 1 (Definicion Raiz 1).
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B.3- Diseiar un Sistema para Rectificacion de (Intereses,
Cotizaciones): Esta actividad consiste en crear un software que le permita al
personal administrativo y fiscales ser mas eficientes y rapidos en cuanto a las
rectificaciones de intereses o cotizaciones de los Empleados/Empleadores.

B.4- Informar a los Usuarios por Medio de Publicidad Ilas
Funciones que Desempeinan los Fiscales: Esta actividad se realiza por
todo el personal administrativo y fiscales. Donde se encargan de informar y
orientar al usuario de sus funciones y como pueden ayudarle en sus dudas o
inquietudes mostrandole a parte de lo dicho con tripticos para mas
comprension de la informacién dada.

B.5- Brindar Soluciones Rapidas al Usuario: Esta actividad es
realizada por el personal administrativo, fiscales y jefe de departamento.
Consiste en ayudar o resolver los problemas que se le puedan presentar en

una solicitud o tramitacion al usuario.

En la Figura 31. Mostrada a continuacion, se puede apreciar la

interrelacion de las actividades del modelo conceptual # 1.
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Figura 31. Modelo conceptual # 1 (Definicién Raiz #1).
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5.2 CONSTRUCCION DEL MODELO CONCEPTUAL # 2.

5.2.1- DEFINICION RAIZ # 2.

El Departamento de Fiscalizaciéon del Seguro Social de Guaraguao en
Puerto la Cruz, busca satisfacer las necesidades del usuario en cuanto a la
calidad del servicio prestado por el personal administrativo y fiscales,
efectuar modificaciones al area fisica para un mejor funcionamiento del
mismo, tomando en cuenta los lineamientos y el presupuesto sefialados por

la sede Principal de los Seguros Sociales.

5.2.2- Analisis C.A.T.W.O.E. 2 (Definicion Raiz #2).

Consumidores (c): Usuarios (as).

Actores(A): Personal administrativo y Fiscales del Seguro Social.

Proceso de Transformacion (T): Ver Figura 32.

Weltanshauung (W): El Departamento de Fiscalizacion del Seguro
Social de Guaraguao en Puerto la Cruz, busca satisfacer las necesidades del
usuario en cuanto a la calidad de servicio prestado.

Poseedor(0): Seguro social de Guaraguao en Puerto la Cruz.

Restricciones (E): Lineamientos y el Presupuesto senalados por la

sede Principal de los Seguros Sociales.
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Figura 32. Proceso Transformacion Definicion Raiz #2.

5.2.3- Modelo Conceptual Preliminar #2(Definicion Raiz # 2).
De la definicion Raiz # 2 se extrajeron dos verbos de accién inmersos
en ella, los cuales son:
v Satisfacer.
v Efectuar.

A partir de estos verbos se elabor6 el modelo conceptual preliminar que
se puede apreciar en la Figura 33. El cual permite observar la interrelacion

de estos verbos.
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Figura 33. Modelo Conceptual Preliminar 2 (Definicion Raiz 2).

5.2.4- Modelo Conceptual #2 (Definicidén Raiz # 2).

Rapidamente se describen cada uno de los verbos y sus actividades

que esto llevan a cabo.

A.- Satisfacer: Consiste en mejorar la atencién al usuario en cuanto

mismos.

al servicio y la disponibilidad rapida en las solicitudes o tramitaciones de los

A.1- Analizar las Dudas e Inquietudes del Usuario: Esta actividad es

realizada por el personal administrativo y Fiscales. Donde analizan
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detenidamente las dudas o inquietudes presentadas por los usuarios para
luego dar una respectiva solucion.

A.2- Dar Respuestas a las Necesidades del Usuario de Manera
Rapida: Esta actividad es ejecutada por el personal administrativo y fiscales.
Consiste en responder de manera clara y precisa las dudas o inquietudes de
los usuarios.

A.3- Citar a los Usuarios Por el Ultimo Digito de la Cedula de
Identidad: Esta actividad consiste en permitir tanto al personal como a los
usuarios una mejor y rapida atencibn ya que ayuda a reducir el
aglomeramiento en la entrada del departamento, dicha entrada es muy
estrecha. Actividad elaborada por el jefe de departamento conjuntamente con
el personal.

A.4- Disenar Planes Adecuados de Publicidad: Esta actividad es
desarrollada y coordinada por el Jefe de departamento conjuntamente con el
Jefe de sucursal. Dicha actividad consiste en informar a los usuarios por
medio de publicidad de las funciones que se desempenan en el
departamento de fiscalizacion, de cambios y beneficios de interés al usuario
o publico que hacen uso del mismo.

A.5- Poner en Practica los Planes Publicitarios: Esta actividad es
llevada a cabo principalmente por los fiscales ya que ellos a parte de realizar
visitas informan a las empresas de los cambios o renovaciones que se dan
en el departamento de fiscalizacion y asi mantenerlos bien informados de los
lineamientos o reglas a cumplir para evitar fallas o errores en sus solicitudes

y asi mismo del trabajo que desempefan.

B.- Efectuar: Este subsistema engloba todo lo que se refiere a la

infraestructura y las necesidades del departamento de fiscalizacion.
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B.1- Analizar Propuesta de una Instalaciéon o Area mas Amplia:
Consiste en proponer un area mas amplia y con todas las comodidades que
le permita al personal que labora en el departamento un mayor desempeno y
eficiencia en cuanto a su trabajo y atencion al publico. Esta actividad es
realizada por el jefe de departamento en conjunto con el director de la
sucursal administrativa del seguro social.

B.2- Enviar Propuesta de Cambio: Esta actividad es realizada por el
Jefe de departamento. Dicha actividad consiste en después de ser analizada
la propuesta, es enviada por la jefatura de la sucursal de la sede principal
del Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS) para la aprobacion
de la misma.

B.3- Recibir Respuesta de la Propuesta Planteada: Consiste en
después de ser enviada la propuesta, posteriormente es recibida por el Jefe
de sucursal, donde luego es comunicado al Jefe de departamento la
aprobacion de dicha propuesta.

B.4- Ofrecer una Instalacion o Area mas Amplia: Esta actividad le
permite al personal empleado brindar un area mas amplia y cobmoda tanto
para ellos como al usuario y asi dar una atencion mas eficiente. Actividad
que es avalada por el Jefe de sucursal y el Instituto de los Seguros Sociales
(IVSS).

B.5- Crear una Sala de Conferencia: Le permite al departamento de
fiscalizacion como parte de la sede administrativa del seguro social, contar
con una sala para sus reuniones semanales u otras reuniones sin
interrupciones alguna a la hora de la misma. Actividad que es ratificada por el
Jefe de sucursal y el Instituto de los Seguros Sociales (IVSS).

B.6- Crear una Sala de Espera para los Usuarios: Esta actividad
consiste en ofrecerle al usuario un lugar comodo, con asientos adecuados
mientras esperan su turno para ser atendidos. Dicha actividad es planteada

por el Jefe de sucursal conjuntamente con el Jefe de departamento y el
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Instituto Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS) que es el que hace la
aprobacion de la misma.

B.7- Elaborar una Orden con los Insumos y Equipos Requeridos:
Consiste en realizar una lista u orden de compra de insumos (hojas, lapices,
boligrafos, etc.) y equipos (computadoras, fotocopiadoras, impresoras, etc.)
necesarios e indispensables. Actividad ejecutada por el Jefe de
departamento conjuntamente con administracion.

B.8- Recibir los Insumos y Equipos: Es recibido por el jefe de
departamento y entregado al personal empleado para uso interno y asi poder
desempenarse mejor en su campo laboral y brindarle al publico una mejor y
rapida atencion.

B.9- Realizar Plan de Distribucion de Insumos y Equipos: Esta
labor es ejecutada por bienes nacionales que es el encargado del registro,
distribucion de insumos y equipos para cada departamento especificamente
el de fiscalizacién para mayor agilidad en el ambito laboral.

En la Figura 34. Mostrada a continuacion, se puede apreciar la

interrelacion de las actividades del modelo conceptual # 2.
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Figura 34. Modelo conceptual # 2 (Definicion Raiz #2)
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5.3 CONTRUCCION DEL MODELO CONCEPTUAL # 3.

5.3.1- DEFINICION RAIZ # 3.

El Departamento de Fiscalizacion, “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de
Guaraguao en Puerto la Cruz, esta constituido por personal administrativo y
fiscales, la cual busca gestionar el personal requerido en cuanto a fiscales y
personal administrativo que labora en el, tomando en cuenta nuevos
empleados para mejor funcionamiento del departamento y al mismo tiempo
administrar debidamente los recursos Econdmicos, técnicos y humanos
establecidos, dandole al usuario una atenciéon mas eficiente, cumpliendo con

el presupuesto y normas implantadas por el Seguro Social.

5.3.2- Analisis C.A.T.W.O.E. 3 (Definicion Raiz #3).

Consumidores (c): Usuarios (as).

Actores(A): Personal Administrativo y fiscales.

Proceso de Transformacion (T): Ver Figura 35.

Weltanshauung (W): El departamento de Fiscalizacién, busca
gestionar el personal calificado y administrar los recursos para un mejor
funcionamiento del mismo.

Poseedor(O): Seguro social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de
Guaraguao en Puerto la Cruz.

Restricciones (E): Presupuesto y Normas implantadas por el Seguro

Social.
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Figura 35. Proceso Transformacion Definicidon Raiz #3.

5.3.3- Modelo Conceptual Preliminar #3(Definicién Raiz # 3).

De la definicion Raiz # 3 se extrajeron dos verbos de accién inmersos
en ella, los cuales son:
v' Gestionar.

v Administrar.

A partir de estos verbos se elaboré el modelo conceptual preliminar que
se puede apreciar en la Figura 36. El cual permite observar la interrelacion

de estos verbos.
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Figura 36. Modelo Conceptual Preliminar 3 (Definicion Raiz 3).

5.3.4- Modelo Conceptual #3 (Definicién Raiz # 3).
Rapidamente se describen cada uno de los verbos y sus actividades

que esto llevan a cabo.

A.- Gestionar: Este subsistema estd relacionado con los
requerimientos de personal administrativo y fiscales.
A.1- Analizar las Necesidades de Contratar Personal

Administrativo y/o Fiscales: Esta actividad es realizada por el Jefe de
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departamento conjuntamente con el de recursos humanos, donde evaluan si
se requiere personal administrativo y fiscales para contratar.

A.2- Enviar las solicitudes de Contratar Personal Administrativo
y/o Fiscales: Esta actividad consiste en elaborar las solicitudes y luego ser
enviadas a caracas a la sede principal del Instituto Venezolano de los
Seguros Sociales (IVSS), para la contratacion de nuevo personal, la cual se
lleva a cabo por el Jefe de recursos humanos .

A.3- Obtener Respuesta de las Solicitudes para Contratar Personal
Administrativo y/o fiscales: El Jefe de recursos humanos es el encargado
de dar la respuesta de las solicitudes del personal a contratar. Actividad que
consiste en mejorar la atencidn al publico y ser mas eficaz en cuanto a sus
labores asignadas.

A.4- Evaluar al Personal a Contratar: Consiste en verificar la hoja de
vida de cada aspirante, ser analizada y comprobada la informacion que
contiene dichos documentacion. Actividad realizada por el Jefe de recursos
humanos.

A.5- Adiestrar al Personal Contratado: Actividad que es realizada por
instructores capacitados y experto en el area tanto en administracion como
fiscalizacion para un mejor desempefo en su cargo a desempenar. Actividad

encargado el Jefe de recursos humanos.

B.- Administrar: Este subsistemas consiste en distribuir de manera
correcta los recursos economicos, técnicos y humanos del departamento de
fiscalizacion.

B.1- Planificar Presupuesto: Esta actividad es realizada por el Jefe de
departamento, en la cual hace un estudio de las necesidades del mismo, con

la finalidad de obtener un estimado de los recursos que se necesitan para un



119

mejor funcionamiento y desempefio en sus labores tanto del personal
administrativo y fiscales.

B.2- Recibir Presupuesto: Actividad que la ejerce el departamento de
administracién conjuntamente con la jefatura. Consiste en obtener el
presupuesto asignado para las operaciones economicas de la sucursal como
para recursos humanos, técnicos entre otras necesidades de la misma.

B.3- Enviar Presupuesto ya Planificado: Después de haber obtenido
un presupuesto estimado que requiere el departamento, se consigna a
direccion exactamente al jefe de sucursal para que sean evaluados, dicho
presupuesto es remitido por el personal de administracion.

B.4- Evaluar la Necesidad de Materiales y Nuevos Equipos de
Ultima Tecnologia: Esta actividad es realizada por el jefe del departamento
conjuntamente con la jefatura y la empresa de construccion, la cual consiste
en analizar la cantidad de equipos y materiales que el departamento
requiere para su reestructuracién y ampliacién para brindar un area mas
cdmoda y adecuada al usuario.

B.5- Hacer una Lista con los Materiales y Equipos Necesarios: Esta
accion por la empresa de construccidn y jefe del departamento respectivo, la
cual es enviado a Direccion de la sede del seguro social, las solicitudes de
compras de materiales y equipos propuestos en la misma.

B.7- Solicitar Mobiliarios: Esta actividad es ejecutada por el jefe del
departamento conjuntamente con el personal administrativo, donde se
identifica el inmobiliario que se necesita para un mejor funcionamiento dentro
del mismo.

B.8- Recibir Mobiliario: Esta actividad es realizada por bienes y
servicios quien es el encargado de recibir todos los bienes que adquiere la
sucursal, posteriormente distribuye a cada departamento, con el fin de que

tengan un mejor desempefio.
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En la Figura 37. Mostrada a continuacion, se puede apreciar la
interrelacion de las actividades del modelo conceptual # 3.

Gestionar: Administrar;

*Analizar las Necesidades

de Contratar Persona

Administrativo ylo *Planificar Presupuesto,
Fiscales,

*Enviar Presupuesto ya
| Enviar las solicitudes de Planificado.

Recibir Presupuesto.

*Evaluar las Sollcltudas

‘Evaluar al Personal a \eSolicitar Mobiliarios.
Contratar.

*Recibir Mobiliario.
*Adiestrar al  Personal
Contratado.

Figura 37. Modelo conceptual # 3 (Definicion Raiz #3).
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5.4 CONTRUCCION DEL MODELO CONCEPTUAL # 4.
5.4.1- DEFINICION RAIZ #4.

Fiscalizacion, departamento perteneciente a la Sucursal del Seguro
Social de Guaraguao en Puerto la Cruz, encargado de planificar las
actividades integrales en el ambito social, laborar de los fiscales y personal
administrativo para luego coordinar los planes de accion incluyendo las
tareas de mantenimiento para asi darle a los usuarios una mejor orientacion
de sus labores y un funcionamiento mas O6ptimo del mismo. Siempre
cumpliendo con las reglas y presupuesto asignado por el Instituto

Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS).

5.4.2- Analisis C.A.T.W.O.E. 4 (Definiciéon Raiz #4).

Consumidores (c): Usuarios (as).

Actores(A): Personal Administrativo y fiscales.

Proceso de Transformacion (T): Ver Figura 38.

Weltanshauung (W): Fiscalizacién, perteneciente a la sucursal del
Seguro Social de Guaraguao, encargado de Planificar y coordinar nuevas
ideas para un mejor desenvolvimiento en sus labores.

Poseedor(0): Seguro social de Guaraguao en Puerto la Cruz.

Restricciones (E): Reglas y Presupuesto asignado por el Instituto

Venezolano de los Seguros Sociales (IVSS).
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Proceso de Transformacion .

Figura 38. Proceso Transformacion Definicidn Raiz #4.

5.4.3- Modelo Conceptual Preliminar #4(Definicion Raiz # 4).
De la definicion Raiz # 4 se extrajeron dos verbos de accién inmersos
en ella, los cuales son:
v Planificar.
v' Desarrollar.
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A partir de estos verbos se elabor6 el modelo conceptual preliminar que
se puede apreciar en la Figura 39. El cual permite observar la interrelacion

de estos verbos.

Programa de
Capacitaciono ~ Eventos

Adiestramiento  Publicos
4 A Planes de

Mantenimiento

/i

=)

/ 2 A
/[ YV
Solicitud de Insumosy /
Ampliacion equipos / v
del Area de Informe sobre  Inventarios
Trabajo Jornadas de

Mantenimiento

Figura 39. Modelo Conceptual Preliminar 4 (Definicion Raiz 4).

5.4.4- Modelo Conceptual #4 (Definicion Raiz # 4).
Rapidamente se describen cada uno de los verbos y sus actividades

que esto llevan a cabo.

A.- Planificar: Subsistema que consiste en optimizar las actividades
de los empleados administrativos y fiscales.

A.1- Diseiar e Implementar un Programa de Capacitacion para un
Mejor Desempeiio del Personal Administrativo y Fiscales: Esta actividad
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consisten en disefiar e implementar un programa de capacitacidon que le
ayude o permita al departamento de fiscalizacidn obtener nuevas propuestas
de trabajo con nuevas técnicas y tecnologias avanzadas de la actualidad,
donde dicha actividad es implementada con la intervencién del Jefe de
departamento y directiva del seguro social.

A.2- Elaborar Cronograma de Actividades: Esta actividad es
desarrollada por los fiscales para obtener un mejor desempefno en sus
labores y asi mejorar en los seguimientos a las empresas a visitar.

A.3- Organizar la Realizacion de Seminarios, Conferencias y Foros
de Informacién: Consiste en realizar charlas informativas que le permitan al
empleado como al usuario estar informado de nuevas innovaciones en
cuanto a la fiscalizacion y administracion, esta actividad es realizada por la
jefatura conjuntamente con el Jefe de departamento.

A.4- Disefiar un Area Fisica mas Amplia: Esta actividad es realizada
por los fiscales como por los empleados administrativos donde se expone
mejorar el area fisica para un mejor desenvolvimiento en el mismo.

A.5 Programar Atencién al Publico por Medio del Ultimo Digito de
la Cédula: Esta labor es ejecutada por los empleados administrativos y
consiste en citar a los usuarios por el ultimo digito de su cedula para tener un
mejor control de la cantidad de personas que acudan en el dia al Seguro
Social en Guaraguao.

A.6- Evaluar las Solicitudes de Insumos y Equipos: Esta actividad
consiste en determinar lo que requiere el departamento en cuanto a insumos
y equipos, fundado en el presupuesto asignado, dicha actividad es realizada

por el Jefe de Departamento pertinente.
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B.- Desarrollar: Las actividades relacionadas con el funcionamiento
administrativo del departamento de fiscalizacién y publico que le permita
obtener informacién clara y precisa del mismo.

B.1- Efectuar Inventarios Mensuales: Esta actividad es realizada por
Bienes nacionales conjuntamente con administracion y jefe de sucursal, en la
cual consiste en llevar el control y registro de los bienes materiales y
técnicos para prevenir la falta del mismo, lo que le garantiza al personal
tanto administrativo como fiscales tener las herramientas necesarias para
cumplir con sus labores y con los usuarios.

B.2- Supervisar el Estado de los Muebles e Inmuebles y Equipos:
Consiste en inspeccionar que los mobiliarios (sillas, escritorios, entre otros),
la infraestructura y equipos estén en buen estado, donde los muebles que no
lo estén retirarlos del ambiente de trabajo para luego hacer la solicitud del
mismo para brindarle al usuario un departamento en buenas condiciones y
comodidad. Actividad ejecutada por el Jefe de departamento quien le
comunica la deficiencia de los muebles e inmuebles a la jefatura quien es el
que planifica y coordina conjuntamente con administracion todo lo que
concierne a la sucursal.

B.3- Elaborar Planes de Mantenimiento a muebles e inmuebles y
Equipos: Esta actividad consiste en realizar jornadas de mantenimiento
mensuales de los equipos (computadoras, impresoras, fotocopiadoras, entre
otros), muebles e inmueble, asi permitiendo un buen funcionamiento del
mismo, a la hora de ser utilizados por los empleados administrativos y
fiscales. Actividad planteada por jefe de departamento conjuntamente con los
empleados para optimizar el trabajo de dichos equipos.

B.4- Ejecutar Planes de Mantenimiento a muebles e inmuebles y
Equipos: Luego de planear las actividades de mantenimiento de equipos

(computadoras, impresoras, fotocopiadoras, entre otros), muebles e
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inmuebles se pone en accion o en marcha para un mejor funcionamiento del
mismo. Actividad realizada por los técnicos de mantenimiento de informatica
y eléctrica.

B.5- Realizar Informe de los Planes de Mantenimiento: Esta
actividad es realizada para notificar las reparaciones, imperfecciones y
mejoras que se le hicieron al departamento. Actividad coordinada por el jefe
de departamento conjuntamente con el jefe de sucursal y el area de
mantenimiento.

En la Figura 40. Mostrada a continuacion, se puede apreciar la

interrelacion de las actividades del modelo conceptual # 4.
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Figura 40. Modelo conceptual # 4 (Definicién Raiz #4).



CAPITULO VI. PROPUESTAS DE CAMBIOS

6.1- COMPARACION DE LOS MODELOS CONCEPTUALES
PROPUESTOS CON LA SITUACION ACTUAL.

Para realizar la comparacion se elaboro una “Matriz de Comparacién de
Modelos conceptuales con la Situacion Actual’. Tabla (4 a la 14)

Para la realizacion de la matriz, se tomaron en cuenta todas las
actividades de la situacion actual incluyendo los cuatro (4) modelos
conceptuales propuestos, donde éstas se colocaran en la primera columna.

En las columnas identificadas con la iniciales MCA (Modelo Conceptual
Actual), las columnas elegidas para los Modelos Conceptuales Propuestos
(MCP) llevan su numero correspondiente (1, 2, 3 y 4). Para la comparacién
de dichos modelos (actuales y propuestos) se utilizo el simbolo “V’ para

indicar al que cumpla con las actividades.
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Tabla 4. Matriz de Comparacién del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos
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Tabla 5. Matriz de Comparacién del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos




131

Tabla 6. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos
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Tabla 7. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos
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Tabla 8. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos
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Tabla 9. Matriz de Comparacién del Modelo Conceptual Actual con

los Propuestos




135

Tabla 10. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual

con los Propuestos
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Tabla 11. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual

con los Propuestos
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Tabla 12. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual

con los Propuestos
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Tabla 13. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual

con los Propuestos
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Tabla 14. Matriz de Comparacion del Modelo Conceptual Actual

con los Propuestos
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6.2- PROPUESTAS DE CAMBIOS.

En la Tabla (15 a la 25). Se muestran los cambios propuestos al
sistema que permitiran resolver la situacion problematica actual del
Departamento de Fiscalizacién, del Seguro Social “Dr. César Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui.

Tabla 15. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual




Tabla 16. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual
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Tabla 17. Propuestas de Cambio a la Situacion Actual




144

Tabla 18. Propuestas de Cambio a la Situacion Actual
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Tabla 19. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual
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Tabla 20. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual
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Tabla 21. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual
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Tabla 22. Propuestas de Cambio a la Situaciéon Actual
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Tabla 23 Propuestas de Cambio a la Situacion Actual
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Tabla 24 Propuestas de Cambio a la Situacién Actual
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Tabla 25 Propuestas de Cambio a la Situacion Actual




CAPITULO VII. VALIDACION DE LOS
CAMBIOS PROPUESTOS

7.1- TECNICA DE ESCENARIOS EVOLUTIVOS.

La técnica de escenarios evolutivos permite validar los cambios
propuestos en el capitulo anterior, de igual manera poder seleccionar
aquellos que presentan mayores perspectivas de optimizar la situacion
actual.

Para ello se emplea las cadenas lineales correspondientes a las
distintas alternativas, comenzando por la situacién actual en el que se
encuentra el departamento de fiscalizacion, donde se generan situaciones
problematica adicionales a las ya existentes, como otras no lo requieren.

A continuacion se presentan en la Tabla (26 a la 30) la validacion de
los cambios propuestos en las actividades del sistema actual a través de las

cadenas lineales de los escenarios evolutivos.
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Tabla 26 Cadenas Lineales para la Validacion de los Cambios

Propuestos en el Sistema
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Tabla 27 Cadenas Lineales para la Validacion de los Cambios

Propuestos en el Sistema
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Tabla 28 Cadenas Lineales para la Validacion de los Cambios

Propuestos en el Sistema




156

Tabla 29 Cadenas Lineales para la Validacion de los Cambios

Propuestos en el Sistema
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Tabla 30 Cadenas Lineales para la Validacion de los Cambios

Propuestos en el Sistema
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Después de haber realizado las cadenas lineales de los escenarios

evolutivos se determino que:
El total de los cambios propuestos son factibles y realizables en el
tiempo.

v' El 65,30% de todos los cambios propuestos son a corto plazo, ya que
se pueden llevar a cabo en un tiempo menor a seis (6) meses, todo
basado en las medidas que se deben aplicar en cuanto a la ampliacion
y remodelacién del area fisica, analisis de las necesidades de personal
y presupuestos, lo que daria como consecuencia el mejoramiento de las
actividades realizadas en el departamento de fiscalizacién.

v' El 34,70% de los cambios propuestos se pueden realizar a mediano
plazo (entre seis meses y un afo), estos se enfocan en la contratacion
del nuevo personal y en los inventarios que se requieren para llevar el

control y registro de mobiliarios y equipos.



CONCLUSIONES

Luego de haberse realizado el estudio de la situacion actual del
Departamento de Fiscalizacion del Seguro Social, “Dr. Cesar Rodriguez
Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui. Por medio de
técnicas de recoleccion de datos, se obtuvo lo siguiente:

Las condiciones del area fisica de fiscalizacién no es la adecuada ya
que al atender a los usuario se hace un poco problematico por lo pequefio y
angosto que es el lugar, provocando aglomeracion y molestias a los mismos.

El tiempo de respuestas de las solicitudes o tramitaciones de los
usuarios es deficiente, ya que tardan mas de un (1) mes en resolver las
peticiones de dichas personas que hacen uso del servicio.

La falta de mobiliarios, insumos y equipos en el departamento de
fiscalizacion, junto con la realizacion de poco mantenimiento de los mismos,
donde son problemas que estdan enfrentando actualmente dicho
departamento.

La falta de personales tanto fiscales como administrativos para el
trabajo que se realiza en el area es insuficiente incluyendo la atencién a los
usuarios.

Después de identificar los subsistemas existentes por medio del
estudio, se elabor6 el modelo conceptual preliminar de la situacion actual,
para luego determinar las diferentes actividades que conforman cada
subsistema y posteriormente disefiar el modelo conceptual de la situacion
actual.

Inmediatamente después de elaborado el modelo conceptual de la

situacién actual, se disefio 4 definiciones raiz, con sus respectivos modelos
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conceptuales, los cuales representan idealmente lo que deberia ser el
departamento de fiscalizacion.

Luego se elaboré la matriz de comparacion de los modelos
conceptuales, donde en dicha matriz se colocaron las diversas actividades
que constituyen los cinco (5) modelos incluyendo el modelo conceptual
actual, con el proposito de determinar y obtener las propuestas de cambio
del sistema, después de haber identificado todas las actividades para el
mejoramiento del sistema, se procedié a la validacién de los cambios
propuestos, tomando en cuenta los problemas adicionales que se pueden
presentar con las propuestas planteadas y buscarle solucion a las mismas,
aplicando las cadenas lineales de los escenarios evolutivos, la cual permitio

evaluar la factibilidad de las propuestas de cambios.



RECOMENDACIONES

Después del estudio realizado a la problematica del Departamento de

Fiscalizacion del Seguro Social, “Dr. César Rodriguez Rodriguez”’, de

Guaraguao en Puerto la Cruz, Edo. Anzoategui, se sugieren las siguientes

recomendaciones:

v

Ampliacién y remodelacién del espacio fisico, para el beneficio de los
empleados y usuarios, que faciliten el mejoramiento del trabajo que
desempenfan y la atencion al usuario sea mas rapida.

Se sugiere crear una sala de conferencia que le permita a los fiscales
tener un area donde poder realizar sus reuniones con mas comodidad y
una sala de espera para que los usuarios cuenten con espacio donde
puedan esperar con mas calma su turno para ser atendidas sus
solicitudes o inquietudes.

Implementar planes o estrategias de accién que permita mejorar las
condiciones economicas del departamento a través de autogestion
para recibir ingresos semestrales de recursos financieros.

Se recomienda implantar programas de motivaciéon profesional para el
personal administracion y fiscales que le permitan actualizarse y
optimizar su labor.

Se sugiere hacer inventarios semestrales para el control de los insumos
y equipos del departamento para tener la idea de las necesidades del

mismo.



BIBLIOGRAFIA

. Lloréns, J. (1991). “Sistemas de informacién”, Desarrollo,
Implantacion Ciclo de Desarrollo de Sistemas, Editorial Miro.

. Checkland, P. (1993). “Pensamiento de Sistemas, Practica de
Sistemas”, 1ra Edicion, Grupo Noriega Editores. México.

Van, J. (1993). “Teoria General de Sistemas, Practica de
Sistema”, Primera Edicién, Grupo Noriega Editores, México D. F.

. Larousse. (1995). “Diccionario enciclopédico Larousse” ilustrado.

5. Aracil, J. y Godillo F. (1997). “Dinamica de Sistemas”. Primera

ediciéon. Alianza Editorial, Madrid Espafia.

. Hernandez, Y. (1997). “Guia Practica”, Metodologia de la
investigacion.

Hernandez, R. (1997). “Metodologia de la Investigacion”. Segunda
Edicion. McGRAW-HILL. Interamericana Editores S.A., México.

. Reyes, I. (1997). “Método de Recoleccion de datos”,

www.monodrafias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-

datos.shtml.
. Solano, R.  (1997). “Teoria General de Sistemas”,

www.monografias.com/trabajos14/teoria-sistemas/teoria-

sistemas.shtml,

10.Pérez, J. (1998). “Diccionario de Sinénimos y Anténimos”, Grupo

Editorial Océano. Espafia.

11.Alvarez, W. y Brito, M. (2001) “Estudio sistémico de los Cursos

Especiales de Grado de Ingenieria Quimica de la Universidad de


http://www.monografias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-datos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/recoleccion-datos/recoleccion-datos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/teoria-sistemas/teoria-sistemas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/teoria-sistemas/teoria-sistemas.shtml

164

Oriente, Nucleo de Anzoategui’. Trabajo de grado, Ingenieria de
Sistemas Universidad de Oriente. Anzoategui.

12.Rios, F. y Carrefio, E. (2002). “Estudio Sistémico de la Masificacién
de la Unidad de cursos Basicos del Nucleo de Anzoategui de la
Universidad de Oriente”. Trabajo de grado, Ingenieria de Sistemas
Universidad de Oriente. Anzoategui.

13.Antén, L. y Pérez, R. (2004). “Estudio sistémico del area de
Preclinica de la escuela de ciencia de la salud de la universidad
de oriente nucleo Anzoategui”. Trabajo de grado, Ingenieria de
sistemas Universidad de Oriente. Anzoategui.

14.Martinez, A. (2004). “Una metodologia para el diseiio de sistemas
de informacién, basada en el estudio de sistemas blandos”.

Revista espacio Vol. Nro. 2.

15.Gomez, A. (2004). “Estudio Sistémico de un Centro Clinico
Orientado a la Busqueda de Soluciones para su Funcionamiento”.
Trabajo de grado, Ingenieria de sistemas Universidad de Oriente.
Anzoategui.

16.L6pez, M. (2004). “Estudio Sistémico al Area de Gineco-obstetricia
del hospital “Dr. Luis R. Gonzalez Espinoza” de Punta de Mata,
que Permita Disenar un Modelo Conceptual Acorde con los
Requerimientos y Recursos, a fin de Optimizar el Rendimiento y
Productividad del Sistema, para lograr asi el Efectivo
Cumplimiento de sus Funciones”. Trabajo de grado, Ingenieria de

sistemas Universidad de Oriente. Anzoategui



ANEXOS

ANEXO 1

INSTITUTO VENEZOLANO DE LOS SEGUROS SOCIALES Paginas:
e
DEPENDENCIA: UNIDAD: [CODIGO DE ORIGEN:
OFICINA ADMINISTRATIVA PUERTO LA CRUZ COBRANZA
| |
PERIODO

NUMERO PATRONAL NOMBRE DEL PATRONO O RAZON SOCIAL Ee T Ao —| MONTOBOLIVARES

1

2

3

5

6

7

8

]

10

i ANEXO

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

=0 TOTAL

e

ELABORADO POR : REVISADO POR

EGLYS JARDIN T.5.U. TRINA GONZALEZ

EP JEFE DPTO. COBRANZA JEFE DE OFICINA




166

ANEXO 2

soavanyoy SOMOLYMOW S3STUAINI | OSOZMOdOMYA | SANOIOVZILOD | ogyuniowd | ONV | saw

E g soLNow SOQV0ILLOTY SOLNOW oLNON 00034 ssiabimt
(v [e0] e [0 ; “
g4 ONV| 53w | via VIQ 73 SYAvNO8Y O/A SYAVII4ILO3YH SVYAINIANOD SYHNLIV4 3d NOIOVTI3H
82050008 N39IX0 30 09100 20150 Y1 OLu3Nd VNO 3048 TYSENONS TYNOID3H V1) VZNYREOO QVaINn
NOIOVZITYOSI4 A NOIDVITIAY 30 NOIDOZHIQ
Jia na sanoiovisaud A NorovITIAY 30 TvaNI NOIO3IG
fecp) euod S3TVID0S SOUND3S SOT 30 ONVI0ZANIA OLNLILSNI




167

ANEXO 3

_ _ _ [ [ _ _ _ |
| I | | | ] | | | |
—
———— | ] |
o031 0uoriEa_| NOIDVHORVT VI IVIDOS NOZV? 0 ONO¥1Vd T THHNON VSN V1 900U}
6871 YWHO4

NOIOVZIWISId A NOIOVITISY 30 NOIDOZHIO
Q&aNIA N3 SINCIDYLSTedd A NOIOVTTIAY 30 TYRENIE NOIDOZHA
ST M08 SOYNDIS $0730 ONVIOZINIA OLNLILSNI
OrvavdL 130 O3 LSINN



ANEXO 4

FORME - 1402
REPUBLICGA BOLIA RLANA DE VEMEZUELA
ST ER 0 CEL TRARRD
METITUTC VENEZOUAND) DE LOG SECUACS SOCIALES
DIRECCION GENEFAL DEAFLIACICN ¥ FRESTACIONES EN DMERD
[INZERTE L EQUIE (] EN EL RECLADRO GUE CORRESFONDA]
o AR LEHMENT
ENEL V88 MCOFICACION DE CATOS DE CEDULA DE IDENTIDAD FAMILIARES
LLENELAZ CazilLaz LLEME ENTRE LAS CASiLLAG | EXTFAMERDA WENEZOLAMD LLEKE LAS CASLLAG
1aL14 I AL 14, LOS DATCS GUE LLENE LAZ CAEILLAE 1. 2,3 54,6, 15, 16,17, 187 1
C ELN' DE ASEGURALD a s
A DESEAMOUIRCAR SCLC FIRMA EL ASEGURALO
ANTERICA
TEEEEIL PARE T
|4 was e I B | C I | D
EATRZRCE
| FATCH BOCIAL DE LA BWMPREZA O NOWERE DEL FATROND, 2 WUMERD DE ENFREEA
W] E] = CEDXADECENTCAD Wi SL MRS DaA S  MUNEFCDEASEGLURALG | = 5UC CFTO DFGR.
SO ETEMAA C O
RAEIOLA WD 3
EMTRAMJCRD Y RL HUWCRD
DIRDULA O CERTIOAD
— - - a CoNDECH
f AFELLIDCE Y NOMBRES DEL TRABAACOR *  FECHA DE NACMENTD TRRRA 1 DoE,
[0 1] R
PENIIONACT
JU AT
Sewn | ' TURDD 11, MGRESO & EMFRERA | 5 &ﬁ-ﬁ. 1 DCURACION U OFICID -'cucl?flrm
) | T | el o] =00 =7 | T
oyy—— = TOL. CERTTD =
14 DOMCLID Y DRECCION EXACTA DEL TRABSJADOR SR | oner.
DECLARACGION UE FAMILIARES
. = 7§ FEGHADE
Birenmezen | ™ oenemans, sE | 5 APELLIDOS YNOMERES DEL FAMLAR HACMENTO
¥ [E =1 WSS AT
T CELLGUELE ERFTIESA T PPRE DEL TS TFTHRR DEL TR L RO
) RECIEIDD EN EL VS8 ] ACTA DE FISCALIZA CION
EET MUMERT FECHA
o ] A o ] A
FIFMA ¥ SELLD)
DIOE0a 308

Esle Formularios st autorzado porsl W &5 y willdo dnkcamenis pam ser conaignado on las aflcings adminbsiraiy o

EL FORMULARICH ¥ SU TRAMITACION SON COMPLETAMENTE GRATUITOS
WWW LIV ES. 0V

168



ANEXO 5

REPUBLICGA BOLIVA RIAMA DE VEMETUELA
W ETERI0 DEL TRARALD
REMTUTO W EHEZICLAND DE LOS SEC LIRS SOCIALES
DIRECTION GENEFA L CEAFLACION ¥ PREETACIONES EN DMERD

FORMA : 1403

PARTICIPACION DE RETIRO DEL TRABAJADOR

v FAZ N ECCIAL DE LA EMFREGA o MOMBRE DEL FA TROND.

z LWAEF O DIE EMF REEA,

= Ao AFELLICD ' 1 or. MOMERE DEL ABEGIFA DD

r FLWIERD DE A5 EGUFADT

= BALARKD SEMARAL | = & 3. FECHADE FETIRO B
= I L] | = 5 I L] I =
[ CAUSA DEL RETIRO
1. DESPED l:l 4 PEMEICHRACD I:I
TRASLADC & OTRA
R ) D s R
3. JUBLADD EI &  FALLECIMIENTD EI
'SELLD DE LA BMFRESA ¥ FIFMA DEL PATRON
T RECIBIDND EN EL WSS = ACTA DE FISCALIZA CION
FECHA sigLa | AR | WUMERD FECHA
B ] ® = Cl =
NEELLD
— TR

Esks Formulanos st aulorzado porsl i 85 y walldo Gnkcamsnis pam ssr consignado on las oficings adminksiras os.
EL FORMULARID ¥ SU TRAMITACION SON COMPLETAMENTE GRATUITOS

WAL TV SS . ov Ve

169



170

ANEXO 6

FORMA: 110
REPUBLICK BOLIYAMANA OF VEREZUELA
A i

o B AL RELACION DE NOVEDADES =

METTUTO VEKEZOLAKD DE LG
ORECCION GENERAL DF ARLIAZICN Y MRES

CORREIFONDIENTE AL PERIODO COMPRENDIDD ENTRE LAD FECHA: ¥

FATRONO DENFRELA NUNERD OE ENFRESA LAF40t DE HTERRLACION -

HALARIO QBUELDD =T ECEEEER
SELNERADD e i
STMANAL MEARUAL e £114 HAITA 1414 HASTR g

APELLIDDY Y NOMERSE [ 0E AREGURADD
MITHEE ATA MITHEE AT A | WEDQ DA | MDD DA )]

EL

LR PATROKD) O REPRESENTANTE LECAL RECEIDO ENEL NEE FeCh CODIRCADC CRTICADG

FECHA

AT ELLD
—

e gy
Eate Formuiari eath autorzado por e 158 y valkdo Unleamanta para sar conalgnado en laa afcinas adminlatrtivas

EL FORMULARIO Y U TRAMITACION SON COMPLETAMENTE GRATUITOS
'ﬁ’ﬁ’ﬁ'.i'#SS.gG\‘.'.‘E



171

ANEXO 7

FOFMA: 1483

REPUBLICA BOLIVARLAMA DE WEMEZUELA

SINETRRC DEL TRAEA.C

INSTITUTO VENEZCLANC DE LOS SEGURDS SOCIALES
DRECCION GENERAL CEAFILACKIN Y FRESTACIONES EN DINERD

SOLICITUD DE CONTINUACION FACULTATIVA

SEGURO INTEGRAL 13 [ I SEGURO A LARGO PLAZO & [ I
{TODAS LAS PRESTACIONES) - (WEJEZ, MVALDEZ SOBREVIVIENTE Y HUPCIAS) =
DATOS DEL SOLTCITANTE
APELLICCE ¥ MOMERES B W CEASEQURADD [ FECHA DENACIMIENTC
£ ™t ¥
i CIRECCION DE HAEITA CI0N ACTUAL EXACTA B TELEFORO
DATOS DE LA ULTIMA EMPRESA DOMDE TRAEAJD
L HOWERE T e FATRONAL
g DIRECCION EXACTA E. TELEFCHD i FECHA CE FETRC
TR =T [
FIFMA CEL EQOLICITANTE iz LLWGAR DE LA SCUCITUD 15 FECHA DELA ECUCITUD
cw es M
PARA USO DEL IVSS
FIFMA ¥ FECHA DE RECEF CION
RO UMENTOS QUE DERE ANERSH;
* CAIGINAL ¥ COFA DE LA COMETACIE DE
TRAEARJC PARA EL W33 (F. 14100 DE L&
ULTIMA EMFRAEEA EN LA CUAL FRESTO
SERWVICICE,
. BELLO
FOTOCCPIL DE LA ULTIMA TARIETA CE
SERVICIO.
* FOTOCCPIA DEL FORMULARIC FARTICIPACIIMN
DE AETIAC DEL TRABALLDOR (F: 1405,
* FOTOCOPIA DE LA CEDULA DE IDENTIDAD.
ESPACID PARA CALCULAR EL FROMEDIZDE LAS ULTIMAS CIEN( 1] COTACIDMES
OFICHA ADMMISTRATVA DEL (35 CONDE COTIZARA BALAFRID EEMAMAL A COTIZAR FECHA MICIZ DEL PAGD
=2 L T
REACTA DE INFECCION APFOBALOD SEGUN RESCUUCICN W FECHA e FATROMAL
. ™ 2
TOE TR

Este Farmulario estd autorizade por &l WSSy valido Unicaments para ser consignado en las oficinas administrativas
EL FORMULARIO Y S5U TRAMITACION SON COMPLETAMENTE GRATUITOS
W.TJSS.QOV.'\"Q



172

ANEXO 8
Encuesta a usuario (Afiliados al seguro social)

Esta encuesta tiene como propdsito obtener informacion que sera de gran
importancia para mejorar el servicio en el departamento de fiscalizacion del
seguro social “Dr. Cesar Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la

cruz.

Responda marcando con una “x” la opcién de su preferencia.

1. ¢Cree usted que el area fisica donde se encuentra el departamento

de fiscalizacién es la adecuada?
Si ()
No ()

2. ;Como usted describiria el area ideal del departamento de

fiscalizacion?

3. ¢Considera usted que la cantidad de empleados administrativos y
fiscales son suficiente para atender las necesidades del usuario?
Si ()
No ()
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4. ;Cree usted que el sistema de gestion y autoliquidaciéon de empresas

(TIUNA) es eficaz en cuanto a las tramitaciones?

Si ()
No ()

Explique:

5. ¢A cada cuanto tiempo recibe respuesta de sus solicitudes o

tramitaciones?
a) 1Tmes ()
b) 2 meses ()

c) 3meses ()

d) Mas () cuantos

6. A su criterio. ¢ En que debe mejorar el departamento de fiscalizacion

en cuanto a la atencion al publico?
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Resultados

A continuaciéon se muestra de manera Grafica y Tabulada los datos
arrojados por las encuestas realizadas a los usuarios del Departamento
de Fiscalizacion del Seguro Social “Dr. César Rodriguez Rodriguez”, de
Guaraguao en Puerto la cruz.

1. ¢Cree usted que el area fisica donde se encuentra el

Departamento de Fiscalizacion es la adecuada?

Para el 72,92% de los encuestados el espacio o el area fisico no es
suficiente, realidad que conduce muchas veces a que se forme un

aglomeramiento de los usuarios, donde se dificulta una atencién rapida y

eficiente.
Si 104 27,08%
No 280 72,92%
Total 384 100%

aSi
ENo
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2. ;Como usted describiria el area ideal del departamento de

fiscalizacion?

El 46,87% de los usuarios encuestados respondié que se debe ampliar
el area de fiscalizacién, ya que el espacio no es el adecuado para el trabajo
que se ejecuta en el mismo, provocando insatisfaccion en cuanto a la

atencion al usuario.

Espacio Actual 50 13,02
Ampliar 180 46,87
Usuario satisfecho 44 11,45
Rapida atencion 110 28,65
Total 384 100

47%

13%
GEspacio Actual

@ Ampliar

mUsuario Satisfecho
@ Rapida Atencion
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3. ¢Considera usted que la cantidad de empleados administrativos

y fiscales son suficiente para atender las necesidades del
usuario?

El 64,58% de los encuestados respondié que la cantidad de personal
tanto administrativo como fiscales no es suficiente, lo que trae como efecto
que los usuarios deban esperar para ser atendidos.

Si 136 35,42

No 248 64.58

Total 384 100
65%

35% aSi &No
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4. ;Cree usted que el sistema de gestion y autoliquidacion de

empresas (TIUNA) es eficaz en cuanto a las tramitaciones?

El 57,04% de los usuarios encuestados respondié que No, donde
expresaron que el sistema TIUNA aunque lleva meses en funcionamiento
no es del todo eficaz ya que muchas veces esta congestionado el sistema
para tener acceso, se les hace un poco dificultoso muchas veces por la
cantidad de pasos a seguir he igual deben dirigirse a la sede para hacer sus

tramitaciones o solicitudes.

Si 165 42,96
No 219 57,04
Total 384 100

a Si @ No
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5. ¢ A cada cuanto tiempo recibe respuesta de sus solicitudes o

tramitaciones?

Las solicitudes o tramitaciones segun los usuarios encuestados el
46,87% reciben respuestas de las mismas en un tiempo estimado de tres (3)
meses, seguido de un 18,75% sefiala que muchas veces el tiempo de
respuestas supera los tres (3) meses provocando molestias a los usuarios

por no tener aceptacion rapida de sus requerimientos.

1 mes 9,38
2 meses 96 25

3 meses 180 46,87
Mas 72 18,75
Total 384 100

9%

a1 mes H2 meses

@3 meses Bmas



179

6. A su criterio. ¢En que debe mejorar el departamento de

fiscalizacion en cuanto a la atencién al publico?

El 53,39% de los encuestados coinciden que deberian asignar por el
ultimo digito de la cedula los dias de atencién al usuario, ya que la atencion
al publico sélo se hace en las tarde de lunes a jueves provocando molestia a
los mismo, por no ser atendidas sus dudas o inquietudes a la hora
establecida por el departamento, seguido de un 34,37% de los usuarios
respondié que se deberia atender tanto en la mafiana como en la tarde para
evitar aglomeracion por ser un departamento muy concurrente, induciendo

deficiencia en las labores que se desempefian en el.

Atencién manana y
132 34,37
tarde
Asignar dia por 205 53,39
cedula
Ninguno 47 12,24
Total 384 100

OAtencion mafianay tarde
Mo/ Basignar dia por cedula

@Ninguno
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ANEXO 9

Encuesta alos Empleados

Esta encuesta tiene como propdsito obtener informacion que sera de gran
importancia para mejorar el servicio en el departamento de fiscalizacion del
seguro social “Dr. Cesar Rodriguez Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la

cruz.

Responda marcando con una “x” la opcién de su preferencia.

1. ¢Cree usted que el area fisica donde se encuentra el departamento

de Fiscalizacion es la adecuada?
Si ()
No ()

2. ;Como usted describiria el area ideal del departamento de

fiscalizacion?

3. ¢Considera usted que la cantidad de empleados administrativos y
fiscales son suficiente para atender las necesidades del usuario?
Si ()
No ()

4. A su criterio. 4Cudles son las herramientas que el personal del
departamento de fiscalizacion le es necesario a la hora de realizar su

trabajo?
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a) Mas computadoras ()
b) Impresoras ()
c) Internet ()

d) Fotocopiadoras ()

5. A su criterio. ¢Cuales son las condiciones en que se encuentra el

departamento de fiscalizacion en cuanto a su mobiliario?
a) Sillas Buenas() Regular() Malas()

b) Escritorios Buenas() Regular() Malas()

6. ¢Cree usted que el sistema de gestion y autoliquidacion de empresas
(TIUNA) es eficaz en cuanto a las tramitaciones que hace el usuario

y/o empresas?
Si ()
No ()

Explique:

7. ¢A cada cuanto tiempo recibe respuesta el usuario de sus solicitudes

o tramitaciones?

a) 1Tmes ()
b) 2 meses ()
c) 3 meses ()

d) Mas () cuantos
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8. ¢Cuales serian para usted los principales representantes del

departamento de fiscalizacion?

9. ¢Cuales considera usted son las principales limitaciones para el
departamento de fiscalizacién del seguro social “Dr. Cesar Rodriguez

Rodriguez”?
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Resultados

A continuaciéon se muestra de manera Grafica y Tabulada los datos
arrojados por las encuestas realizadas a los empleados del
Departamento de Fiscalizacion del Seguro Social “Dr. César Rodriguez

Rodriguez”, de Guaraguao en Puerto la cruz.

1. ¢Considera usted que la cantidad de empleados administrativos
y fiscales son suficiente para atender las necesidades del

usuario?

El 60% de los consultados dijo que No es suficiente la cantidad de
empleados administrativos y fiscales, esto debido a que son muy pocos para
encargarse de todas las actividades del Departamento de Fiscalizacion y el
40% sefiala que no es necesario el incremento de personal para el trabajo

que se desempefia en el mismo.

Total 10 100
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2. ;Cree usted que el area fisica donde se encuentra el

Departamento de Fiscalizacion es la adecuada?

El 70% respondié NO, ya que el espacio o el area que se encuentra el
departamento de fiscalizaciéon es muy pequeno y la entrada es muy estrecha,
donde a la hora de atender al usuario tienden a aglomerarse lo cual es

bastante incomodo y dificulta poder ofrecer una atenciéon 6ptima y mucho

mas eficiente.

Si 3 30
No 7 70
Total 10 100
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Como usted describiria el area ideal del departamento de

fiscalizacion?

Para el 70% de los encuestados respondieron que se deberia hacer
cambios, sin embargo para el 30% respondié que el area actual es la ideal.
Ciertas modificaciones que ayudarian a mejorar, estas sugerencias fueron

las siguientes:
e Acelerar la Atencion.
e Optimizar la Atencion.

e Reducir tiempo de respuesta.

I I W

Cambios 7 70
Espacio actual 3 30
Total 10 100

\30% as  ano
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Cambios senalados

I I B

Acelerar Atencion 3 30
Optimizar la Atencién 3 30
Reducir tiempo de
4 40
Respuesta
Total 10 100

W

OAcelerar atencion

%)
30 A) @ Optimizar la atencion

S Reducir tiempo de respuesta
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4. A su criterio. ¢Cuales son las herramientas que el personal del
departamento de fiscalizacion le es necesario a la hora de

realizar su trabajo?

El 30% de los encuestados respondid que deben de tener mas
computadoras, el 20% respondié que debe de tener mas impresoras, el
40% respondi6 que se debe tener acceso a internet, y restante 10%

respondi6 que deben tener mas fotocopiadoras.

Computadoras 3 30

Impresoras 2 20

Internet 4 40

Fotocopiadora 1 10

Total 10 100
20%

10%
30%j

OComputadoras HBEImpresoras
®@internet mfotocopiadora

5. A su criterio. ¢ Cuales son las condiciones en que se encuentra el
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departamento de fiscalizacion en cuanto a su mobiliario?

El 10% de los encuestados respondié que las condiciones de las sillas y
escritorios son buenas, el 70% alego que las condiciones son regulares, y el
restante 20% respondié que son malas las condiciones en las que se

encuentra el mobiliario del Departamento de Fiscalizacion.

Escri

Sill

torios

ree usted que el sistema de gestion y autoliquidacion de
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empresas (TIUNA) es eficaz en cuanto a las tramitaciones que

hace el usuario y/o empresas?

El 60% de los encuestados respondié que No, donde tanto el empleado
como el usuario coincidieron, que el TIUNA aunque lleva meses en
funcionamiento no es del todo eficaz ya que muchas veces esta
congestionado el sistema para tener acceso, se les hace un poco dificultoso
muchas veces por la cantidad de pasos a seguir he igual deben dirigirse a la

sede para hacer sus tramitaciones o solicitudes.

I I B

Si 4 40
No 6 60
Total 10 100
60%
/

asi BNo

A cada cuanto tiempo recibe respuesta el usuario de sus

solicitudes o tramitaciones?
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El 10% de los encuestados respondidé que recibe respuesta al mes, el
20 % respondi6 que recibe respuesta a los dos (2) meses, el 50% respondio
que recibe respuesta a los tres (3) meses, el restante 20 % alego que recibe

respuesta mas de los tres meses.

= L= T L
1 10

1 mes

2 meses 2 20
3 meses 5 50
mas 2 20

Total 10 100
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