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al 31de diciembre de 2002

Director Presidente:

General de Divisién Héctor Antonio Gutiérrez Veldsquez

Directores Propietarios:

Cnel. Inf. DEM y Lic. Jorge Alberto Bonilla Martinez
Cnel. DEM. César Ydanez Urias

Tte. Cnel., Lic. y MAE José Oscar Herrera Guillén
Myr. PA. DEM William Alfredo Alvarado Chacén
Tte. de Navio René Francis Merino Monroy

Cap. Trans. Juan José Castaneda Chavez

Lic. José Antonio Alvarado Miranda
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“Ser una institucién
confiable, garante de un
sistema sostenible y

modelo innovador en

previsién social”
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SOCIAL DE LA
FUERZA ARMADA

N westra
oMesiin
“Proporcionar de forma
confiable e innovadora los
servicios de previsién social
mediante una gestién efectiva
de los recursos, contribuyendo
a mejorar la calidad de vida de

nuestros clientes”



Profesionalismo

Valoramos la efectividad y productividad de nuestro
trabajo como prueba del compromiso en la practica de
nuestra mision y vision.

Comunicacion efectiva

Creemos en la comunicacién efectiva como una
herramienta importante para garantizar el desarrollo
humano, organizacional y un servicio excelente.

Calidad en el servicio

Creemos que la atencién personalizada, la cordialidad
en el servicio y la agilidad para atender a nuestros
clientes son la clave para fortalecer una alianza
satisfactoria de largo plazo.

Identidad

Valoramos la identificacién de nuestro personal con la
vision, la misién y las estrategias institucionales como la
base de la motivacién, el desarrollo productivo y el éxito
operacional de nuestros procesos de servicio.

Competitividad
Estamos firmemente comprometidos con el propésito de
lograr que nuestra institucién mantenga una posicién

competitiva privilegiada en relacién a los servicios
prestados por otras instituciones afines.

Etica

Creemos que el bienestar de nuestros clientes debe estar
inspirado en el cumplimiento fiel de nuestras normas y
politicas institucionales, asi como en el cuidado
permanente de nuestra imagen corporativa.

Innevacién

Estamos comprometidos con la creacién e
implementacién de formas novedosas de servicio,
desarrollando nuevas habilidades y mejorando
constantemente nuestros procesos, al mismo tiempo que
incorporamos nuevos recursos tecnolégicos.

Efectividad

Creemos que la capacidad para hacer un adecuado uso
de nuestros recursos, asi como la respuestas oportunas
y congruentes con las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, son la férmula para asegurar la
sostenibilidad de nuestra institucién en el corto, mediano
y largo plazo.

Confiabilidad

Valoramos la necesidad de ofrecer permanentemente un
servicio consistente que garantice la generacién de
servicios fransparentes y veraces, tanto en el manejo de
la informacién como en el cumplimiento de los
compromisos futuros.

Trabajo en Equipo

Valoramos en el trabajo.en equipos productivos como la
clave para-desarrollar una cultura organizacional que
genere ambientes de alta confianza y motivacion para
beneficio de nuestros clientes y para el logro de objetivos.
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Las estadisticas de estas areas muestran que se pagd un total de $29.88 millones en concepto de pensiones para
una poblacién de 18,336 personas y $6.52 millones en concepto de otras prestaciones (Fondo de Retiro, Seguros
de Vida, Auxilios de Sepelio y Asignaciones).

La poblacién pensionada atendida por el Instituto fue de 18,336 personas al cierre del ejercicio, representando una
erogacioén total de $28.88 millones en concepto de prestaciones, un 5.32% mas que lo pagado en 2001. El grupo
mds representativo en cuanto a nimero de personas sigue siendo el de los sobrevivientes, que incluyen el 58% de
la poblacién pensionada; sin embargo, en cuanto a montos la mayor participacion se da en los pensionados por
retiro, a quienes correspondié cerca del 47% del total anual pagado.

En concordancia a las acciones determinadas en el plan estratégico, se realizaron campaiias de educacion en
previsién social para afiliados, se reforzé el control anual de pensionados para los beneficiarios de sobrevivientes
y montepios militares, efectudndolo semestralmente, y para los pensionados por Retiro, Invalidez y Pensiones
Militares se mantuvo anualmente.

* Educacién en Prevision Social

* Modernizacién de la Ley del IPSFA
* Racionalizar pago de prestaciones
» Nueva Modalidad Control Anual

Pensionados
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Poblacién de Pensionados a
Diciembre 2002

; Poblacion Total
Pensionados

Sobrevivientes L
Pensionados 2800
Militares
Hacienda
7%
B Montepios
. Militares
Pensionados por Hacienda
Invalidez Pensionados por 13%
Permanente Retiro
5% 17%

Monto de Pago Anual de Pensiones
2001-2002 (en millones de délares)

monto total
$29,882,122.44

Retiro Invalidez Militares Hacienda Sobrevivientes Montepios
Permanente

@ 2001 | 2002
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Estadisticas del Fondo de Retiro 2002

Numero

Vencimiento Fallecimiento Devoluciones

2001 m 2002
Fondos de Retiro

2001 2002
Monto Total $4,473,940.00 $4,794,141.39
Monto Promedio $8,789.67 $11,985.35
Devoluciones de Cotizaciones
2001 2002
Monto Total $286,640.00 $220,348.11
Monto Promedio $172.88 $224.62

Estadisticas del Seguro de Vida 2002

Numero

Activos Pensionados
2001 2002
2001 2002
Monto Total $1,149,240.00 $1,404,888.14
Monto Promedio $5,893.54 $6,356.96
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Estadisticas del Auxilio de Sepelio 2002

Numero

Activos Pensionados

2001 12002
2001 2002
Monto Total $74,900.00 $90,586.36
Monto Promedio $486.36 $573.33

Consolidado Pago de Prestaciones 2001-2002

Total Prestaciones:

fslanaciones Auxilio de | USS 6.15 Millones

0.36%

Sepelio
Seguro de Vida \ / 1.25%

RS S

~~._ Fondo de Retiro
80%

2001

Total Prestaciones:
US$ 6.52 Millones

Asignaciones
0.15%

Sepelio
0,
Seguro de Vida \ / R
21.55% NS —— -

Auxilio de

Fondo de Retiro
77%

2002
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Como resultados de la gestion de Comercializacion, se atendid
a una poblacién de 56,273 dfiliados, de los cuales 17,242 son
cotizantes al Régimen General y 39,031 cotizantes al Régimen
Especial (Empresas, CEFAFA, Bomberos, PNC), lo cual permitié
percibir en concepto de cotizaciones anuales par los diferentes
programas, mds de 26 millones de délares asi: $15.01 millones
correspondientes al régimen general y $1182 al régimen especial,

lo cual se refleja en una densidad de cotizacién anual promedio

del 65.4%.

Ademds, como apoyo a toda gestién institucional se
implementaron a través de nuestro staff de ejecutivos corporativos

nuevos servicios, con el objetivo principal de brindar atencién

personalizada, eficiente y oportuna a nuestros clientes. Entre los servicios que se brindan a los empleadores estan:

Entrega y envio de planillas de cotizaciones, instalacién y mantenimiento de software de planillas, depuracion de

registros de cotizaciones y asesoria en general. Por otra parte a los afiliados también se les atiende con: Consulta de

cotizaciones, actualizacion de datos, seguimiento y recuperacién de cotizaciones pendientes a través de empleadores,

por medio de gestiones institucionales).

Lo anterior permite fortalecer las relaciones y la comunicacién con nuestra cartera de afiliados y empresas, que

representan el elemento clave para la adecuada administracién y mantenimiento del nivel de recaudacién de cotizaciones.

e Mantener la eficiencia en la

recaudacién de cotizaciones

« Brindar servicio al cliente
personalizado y oportuno a los

empleadores y dfiliados

* Brindar asesoria previsional a

todos los afiliados al Instituto.
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Poblacién Activa Atendida: Régimen General

Servicio Militar
Obligatorio Oficiales
22% 17%

Oficiales
45%

Administrativos
24%

Servicio Militar
DOhbligatorio Tropa
4% 27%

Administrativos
Tropa ] ) 24%,
37% Poblacién Total:
17,242

ado
$ 15,009,658.59

Monto Cotiz

Poblacién Activa Atendida: Régimen Especial

Empresa Privada

36.6%

Gobierno

14.4%
IPSFA 9
0,
0.4% Seguridad
Bombfms - 24.6%
L ACEFAFA N f .
0.3% PNC Independientes
' WA 7.9%
Total Poblacion
2002 39,031
Afiliados 39,031
Cotizantes 25,553
Densidad 65.47%

Total Cotizado $11,823,044.00

Concentracién de Afiliados por Empresa

CESANTES
8,412
22% GRANDE
14,586
38%

PEQUENA
12,490 Mg‘gﬂ“
33% o

Atendidas:
sl 21
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Apalancar el pago de

prestaciones

Las inversiones corresponden a la tercera linea estratégica del
IPSFA, cuyo objetivo es apalancar el pago de prestaciones. En
esta drea se logra resaltar el desarrollo obtenido en la cartera
de préstamos y los logros alcanzados por la FUDEFA, la cual es
una de las Unidades de Negocio del IPSFA. En el primer caso,
sobresale la implementacién de las nuevas politicas de préstamos,
la apertura hacia nuevos afiliados y la campafia de asesoria
personalizada brindada a los clientes, obteniendo como resultado
la colocacién de $22.91 millones en nuevos préstamos durante
2002. Para el caso de la Funeraria se destaca la promocién de
servicios en diversos eventos nacionales y en el extranjero, el
desarrollo de benchmarking a nivel centroamericano y la firma
de convenios de servicio con distintas instituciones y empresas

de reconocido prestigio.
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Con el objetivo de ofrecer a los clientes mejores
oportunidades para adquirir créditos, en el 2002 fueron
autorizadas las nuevas disposiciones para el otorgamiento
de préstamos, las cuales incluyen:

*  Reduccién de tasas de interés.

*  Ampliaciénde plazos y montos méximos para hipotecas.
*  Ampliacién de edad para suscribir seguro decreciente.
* Introduccién de la modalidad de consolidacién de

préstamos.
Para comunicar estos cambios, se desarrollé una campafia mercadolégica orientada a brindar asesoria
personalizada a los afiliados, en lo relativo a trémites, condiciones y ventajas de obtener un préstamo con
lo Institucién.

Asimismo, se amplié la apertura de préstamos a afiliados del régimen especial.

Como producto de estas medidas, se reporté la colocacién de casi $§ 23 millones en nuevos préstamos.

Nuevos Préstamos 2002: $22. 908,764.21

Criptas:
0.01% Funerarios:
Hipotecarios: $2,176.83 0.18%
34.10% $42,198.46
$7,812,143.49 _ —
~

Personales:
65.71%
$15,052,245.53
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FUDEFA logra cumplir su principal compromiso de brindar “Un servicio de excelencia
para todos”, donde la calidad se experimenta en la atencién.

Durante este afio, se finalizé con el proyecto de cambio de imagen del edificio, para
brindar a nuestros afiliados, sus familias y demds clientes, todas las comodidades, en un
ambiente acogedor, donde se puede experimentar el consuelo y la paz espiritual.

FUDEFA, demuestra su experiencia y calidad de servicio a través del esfuerzo de todo el equipo de trabajo y de las
alianzas que mantiene con empresas de sélido prestigio.

Convenios
Porque es importante asegurar la tranquilidad de quienes amamos FUDEFA, ha establecido convenios con diferentes
empresas, con el objetivo de ser una alternativa de calidad de servicio y precio, para todos los socios de las diferentes

entidades. Los convenios de trabajo logrados para este afio fueron con la Caja Mutual de los Empleados del Ministerio
de Educacion y COMEDICA.

Asi también, con el propésito de intercambiar experiencias en los productos, servicios y procesos de trabajo que ejecutan
otras empresas del sector funerario, se desarrollaron actividades de benchmarking cooperativo con funerarias de
Guatemala y Honduras.

Expansion

En busca de nuevos mercados y evaluar la expansién de nuestros servicios, se participé en la Feria de la Independencia,
celebrada en Los Angeles, EEUU, en conjunto con elsalvador.com, donde se logré promover los servicios en medios de
comunicacién como radio y television, asi como a través de promocionales y material impreso.

También, FUDEFA participé en a XX Feria Internacional de ~ PRINCIPALES LOGROS:

El Salvador, realizada en octubre 2002. * Participé en la XX Feria Internacional de El Salvader, realizando

promocién de imagen y de la pagina WEB.

T — * Celebrd convenios de trabajo con dos importantes instituciones:
Caja Mutual de los Empleados del Ministerio de Educacién y
COMEDICA.

+ En busca de nuevos mercados se participd en la Feria de la

Es un novedoso sistema que surge en funcién de las familias
de nuestros afiliados, para que puedan adquirir planes de
servicios funerarios, a través de cuotas accesibles, formas
de pago con plazos de 1a 5 afios, y cobertura de deuda
para el contratante y su grupo de beneficiarios.

Independencia en Los Angeles EE.UU. y se promovieron los
servicios por medio de enirevistas en radio y televisién.
+ Se desarrollaron actividades de Benchmarking Cooperativo con

funerarias de Guatemala y Honduras.

Durante este afio, 260 personas se acogieron a estas
facilidades otorgadas por FUDEFA.
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Para la consecucién de los objetivos institucionales formulados

apartir de la Misién y Vision del Instituto, se determiné fortalecer

en los empleados IPSFA la cultura y el valor del servicio al
cliente, a través de un proyecto de ADMINISTRACION DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE, que dio como resultado de la
gestién durante el afio 2002 los siguientes logros:

» Sistema de Monitoreo Permantente del Servicio

» Formacién de Equipos de Mejora en las principales éreas

de atencién

+ Desarrollo de un Programa de Motivacion Organizacional

*  Capacitacién constante en técnicas de servicio al cliente

El Sistema de Monitoreo Permanente del Servicio inicié a partir de este afio en forma
diaria, con el objetivo de medir el nivel de satisfaccién de los clientes con el servicio

que reciben, y asi tomar medidas dirigidas a asegurar la excelencia y calidad del mismo.

Otro logro alcanzado fue la formacién de Equipos de Mejora en las dreas donde los clientes del Instituto centran sus
demandas de atencién como Préstamos y Prestaciones; asi como en las éreas de Comunicacién y Cultura Organizacional.
Estos Equipos desarrollaron una agenda de investigacién y andlisis dirigida a elaborar propuestas a la alta Gerencia
para mejorar los procesos y servicios en el IPSFA.

También, se desarrollé un Programa de Motivacién al personal mediante la técnica “Gestor de Servicio Garantizado”
que dio como resultado la seleccion de empleados que por los resultados obtenidos en las pruebas aplicadas, cualidades
personales y su vocacién al servicio se consideran modelos en las dreas donde se desempefian. Se les otorgé diploma

de reconocimiento y un Pin que los identifica como “Profesionales de Servicio al Cliente”.

En este afio, se hizo énfasis en la capacitacién con temas relacionados a la Cultura y el valor del Servicio al Cliente,
desarrollando un total de 4 eventos.

A nivel operativo y en el drea de atencién a clientes, se disefié e implementé la estrategia de “Ventanilla Unica” que
consiste en atender y resolver los tramites y gestiones de los clientes en un mismo lugar y por un solo Gestor de Servicios.

Finalmente, para mejorar la atencién y sobre todo la agilidad en los trémites, se trabajé con la modalidad de integracion
de todas las solicitudes de prestaciones que hacen los afiliados y beneficiarios en el “Expediente Unico de Prestaciones”.
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Como parte de la gestién realizada durante el afio, los ingresos previsionales institucionales experimentaron

un incremento de mas del 18% en comparacién con el ejercicio 2001, impulsados principalmente por el programa
de reafiliacién. Mientras tanto, los ingresos financieros experimentaron una caida del 24.5%, a consecuencia
de la disminucién en las tasas de interés y rentabilidad de las inversiones producto del entorno financiero

internacional.

Ingresos Previsionales
50,000,000
40,000,000 -
30,000,000
20,000,000

10,000,000 -

12000 2002
EJECUTADO 28,071,360 32191817 38,076,983

Ingresos Financieros y Otros
15,000,000 -
12,000,000 -

9,000,000

6,000,000 -

3,000,000

t
i

0

2000 2001 2002
EJECUTADO 10528779 11,071,980 8,354,987
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Egresos Previsionales

Por el lado de los egresos previsionales, la tendencia se mantiene al alza, habiendo crecido las erogaciones

para cubrir estos compromisos de pago un 6.1% durante 2002.

36,751,700

34,648,200

_ Distribucién de Reservas

Las reservas técnicas y de emergencia crecieron un 0.57% con relacién al afio 2001, pasando de un total de
$133.25 millones a $ 134.02 millones en los respectivos cierres de ejercicio. Estas reservas se mantuvieron
invertidas en un portafolio diversificado, distribuido entre bienes inmuebles, préstamos, titulos, valores

nacionales y cartera de liquidez.

120,367.60 120,199.20

H Técnicas  ® Emergencia Obligaciones Terceros Infraestructura

Distribuciéon Porcentual de la Cartera de Inversion

&%

l 18%

40%

Cartera Liquidez Titulos Valores  Préstamos = Inmuebles

Memoria Anual de Labores 2002



19

[eisuay sjuaien
N3TIIND YH3HEIH HYOSO

v1L'602'L¥S'S $  SvYHOO3IFHOY NIAHO IA SYININD
Zr0L6'PrL'EYL $ SYAHISIH A SOAISYd TV10L

61 p0E'29 YHNLONHLSIVHANI /d YAHISTH
6. 168'6/2'C SOH3IDHIL NOD 'DI190 /d YAHIS3H
SERZ IR ARAAL YIONIDHAWI 30 SYAHISIY
62 026'7L6'22L SYOINDIL SYAHISTIH

OINOWIE.LYd

5E L14'8LE SOH3IONYNI4 S3HOQITHOY
D0'000'000°S ONY3LX3 OLNIINVYANIANT
D00 SOIHYLINOW SIHOAIIHOVY
B9 /vE'968 $ SOH324Y31 30 SOLISO43a

SOAISVYdd

soulalxg saloypny

YoNayay

rL'602°LYS'S $

ZroLe‘vrL'erl $

8Y CYE'LY
2998t /1L
L1'8SL'vee' Ly
YE'¥8S0E0'C )
£9°/GL'1SE
L5'812'%SS
¥b'128'6ve
01°'860'6€8

¥£°G91'912'SS
LG'EEL'9/E'6E

£8'866'v01 L

000

65°689'CL

9E'G5¥'688°L S

Viannv )

291 "osul
PEPHIGEI0D) P .o.%a JE

SYHOON3a N3QHO 30 SYIN3AND

SOAILOY V1Ol

IVIOOS 01104 VS3A 30 SINOISHIANI
SOAILVAIHd S3NTIF N3 NOISHIANI
S378vI034d43d ON S3IN3I9
S319V1034430 S3N3Ig
STTVNOIDONLILSNI SYIONILSIX3

S37gvd3dNO3d ON S3INOISHIANI
STTGIONVLINI SINOISHIANI
SOH3IONVYNI4 S3H0AN3a

SOWV1S3dd N3 S3INOISHIANI

SIININVINHId SINOISHIANI
S3TVYHOWIL SINOISHIANI
SOIHYLIINOW S3HO0aN3a
SOQNO4 30 SOdIOLLNY
avaingiNodsia

SOAILDYV

de Labores 2002

Anual

Memoria



LE2eh'v6S'es

LE'2er'v6S'2S

£C°EC8' 1GL'E
0.'969'288'tL
18'2s6'L2t
92'996'vS.'8
12°€86'9,0'8E

JLINIIHHOO

NOILSTD 30 SOSIHON] TVLOL

(1121430) 012124313 130 0AvYLINS3Y

Iv1i0L-8ns

S3LSNIMY A S3INOIOVZITVNLOVY HOd SOS3IHONI
SOIDIAG3S A S3NJI9 30 SYINIA HOd OSTHONI
S3ILNIIHHOO SYIONIHIISNVHL HOd SOSIHONI
SOHLO A SOH3IONVYNI4 SOSIHONI

IVIO0S avaidN9o3as 30 SOS3HONI

NOILS3O 30 SOSIUONI

sSouiaIxXy Uhﬂa._—uquwx‘,
| = i 2%

24,

L)

\= —

LE T2 ¥65'2S 3

0e'LLS LSP'E

L0162 '6P

91'€98'£0G'E
95°€0L'9EY '}
VA BTN EA
00°E06'60LL
48°120'09
16702651
98'/£0'G86'E
65°/89°152'9¢8
£5°G9L'Y

3LN3IHYH0O

N ETT

| YHIDNVNIL o
_,u YIONSUED
B

Y
21t

58 ‘oy

Loy ]

.91 "osuy|
PepiliqeIuog 3p ‘oydaq sser
Y10IddV SY1V QIN3 =

P

>
3,
&
o

;“un”,
S

NOILS3D 3a mO.rW;,qG aviol

(LIANYHIANS) O1010Y3ra 130 0av.LINS3y
wi01-dns

S3LSNrY A S3INOIOVZITYNLOV 30 SOLSVD
SOAavINIIVI SODYYI A SYLINIA 30 SOLSOO
SVYAYOHOLO SYIONIHIJSNVYHL NI SOLSYD
SOHLO A SOYIIONVNI4 SOLSVYD
SIFVZINVLIdYD S3N3IE N3 SOLSVYD
SOIDIAH3S A OWNSNCD 3d S3N3I9 NI SOLSVYD
TYNOSH3Id N3 SO1SVD

STTVNOISIAZHd SOLSVYO

SvOInand S3INOISH3ANI 30 SOLSVYD

NOILS3O 3a SOLSVD

2002

de Labores

Anual

Memoria

20




	memoria 2002-1
	Memoria de Labores 2002
	Memoria 2002-1
	Memoria 2002-2




