Instituto de Previsién Social Acta N° 009/2024 de fecha 21 de febrero de 2024

Consejo de Administracion R
RESOLUCION C.A. N° 009-010/2024

POR LA QUE SE APRUEBA EL SUBPROCESO ATENCION AL USUARIO ViA
TELEFONICA Y VIRTUAL - VERSION 1, DEL PROCESO COMUNICACION
INTERNA Y EXTERNA DEL MACROPROCESO GESTION DE
COMUNICACIONES, CONFORME A LA CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO, BASADO EN LA NORMA DE REQUISITOS MINIMOS -
MECIP 2015, DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL.

VISTO: El Expediente Digital identificado como CA/N°® 291/2024, recepcionado en la
Secretaria del Consejo de Administracién, en fecha 15 de febrero de,2024, el cual contiene la
Nota Interna PR/GDT/N°® 019/2024, de fecha 07 de febrero.de, 2024, de la Gerencia de
Desarrollo y Tecnologia, por el que se eleva a consideracionyde’ la Maxima Autoridad, el
Proyecto de Resolucion “POR LA QUE SE APRUEBA EE.SUBPROCESO ATENCION AL
USUARIO VIA TELEFONICA Y VIRTUAL - VERSION 1, DEL PROCESO
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA DELf/MACROPROCESO GESTION DE
COMUNICACIONES, CONFORME A LA «CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO, BASADO EN LA NORMA* DE REQUISITOS MINIMOS — MECIP
2015, DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCTAL: y

CONSIDERANDO: Que, el Inc. c) del Art. 13° del Decreto - Ley N° 1860/50, aprobado por la
Ley N° 375/56 y modificado por_el Art. 2° de la Ley N° 98/92, faculta al Consejo de
Administracion del IPS a “Dictar y keformar los reglamentos internos del Instituto”,

La Resolucion C.A. N° 039-007/2009, de fecha 28 de abril de 2009, “POR LA QUE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL SE COMPROMETE A LA IMPLEMENTACION
DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO DEL PARAGUAY -~ MECIP”;

La Resolucion CA.)N° 090-001/2020, de fecha 30 de octubre de 2020, “POR LA QUE SE
ADOPTA LAANORMA DE REQUISITOS MINIMOS Y LA MATRIZ DE EVALUACION
PARA UNCSISTEMA DE CONTROL INTERNO DEL MODELO ESTANDAR DE
CONTROE ,INTERNO PARA INSTITUCIONES PUBLICAS DEL PARAGUAY - MECIP
2015™

La Resolucion C.A. N° 005-013/2023, de fecha 26 de enero de 2023 "POR LA QUE SE
APRUEBA EL MAPA DE PROCESOS DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL -
VERSION 6, ELABORADO EN EL MARCO DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA
DE REQUISITO§ MINIMOS rI)’ARA }’JN SISTEMA I%E CONTR‘OL INTERNO - MECIP

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRITEZ ACOSTA, PRESIDENTE _

DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / ECON. JQSE EMILIO ARGANA CONTRERAS
LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH / SR. JOSE JARA ROJAS

MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

MG. C.P. GRACIELA NUNEZ. Secretaria Interina del Consejo de Administracién

El presente instrumento es de caracter pablico, garantizando la transparencia de la gesti&‘pﬁblica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion lcgal vigente que rige la materia, cn atencion al principio de publicidad de la administracién publica, con excepeién
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley. 1/3



Instituto de Prevision Social Acta N° 009/2024 de fecha 21 de febrero de 2024

Consejo de Administracion .
RESOLUCION C.A. N° 009-010/2024

La Resolucion C.A. N° 020-035/2023, de fecha 29 de marzo de 2023, "POR LA QUE SE
APRUEBA EL PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE
REQUISITOS MINIMOS PARA EL SISTEMA DE CONTROL INTERNO MECIP 2015 EN
EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL;

Que, el responsable de la correcta ejecucion e implementacion del Subproceso de Atencién al
Usuario via Telefonica y Virtual — Version 1, correspondiente al Ppoceso Comunicacion
Interna y Externa del Macro proceso Gestién de Comunicaciones, es el\Centro de Atencion al
Usuario (CAU);

Que, el seguimiento y las revisiones periddicas permiten evaluar el desempefio del proceso y
determinar el cumpliendo de los objetivos establécidos, conforme a las
disposiciones mencionadas precedentemente;

Que, la presentacion de propuestas de mejoras es-fundamental para impulsar la evolucién del
proceso y su adaptacion a los cambios, necesidades\y‘condiciones de la institucion.

Que, las propuestas pueden surgir de la %etroalimentacién de los funcionarios de las areas
involucradas en la ejecucion, de la observacion de las tendencias y de la implementacién de
mejores practicas;

Que, el Centro de Atencién al Usuario, la Direccion de Organizacion y Calidad, la Gerencia de
Desarrollo y Tecnologia, y el”Gabinete de Presidencia, han realizado las aprobaciones
correspondientes, a través del*Sistema Gobernanza de Control Interno (SGCI), del Subproceso
Atencion al Usuario Via‘Telefénica y Virtual — Version 1, del Proceso Comunicacion Interna y
Externa del Macropfoceso Gestion de Comunicaciones, del Mapa de Procesos Institucional
vigente;

Que, los respensables de las dependencias involucradas en el subproceso mencionado en el
parrafo.ptecedente, han dado su conformidad para elevar a consideracion de la Maxima
Autoridad-el proyecto de resolucion de aprobacion correspondiente;

Por tanto, en uso de sus atribuciones;
- N

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRITEZ ACOSTA, PRESIDENTE

DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS
LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH / SR. JOSE JARA ROJAS

MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

MG. C.P. GRACIELA NUNEZ. Secretaria Interina del Consejo de Administracién

El presente instrumento es de caracter piiblico, garantizando la transparencia de la gestién piblica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la matcria, cn atencion al principio de publicidad de la administracion publica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley. 2/3



Instituto de Previsién Social Acta N° 009/2024 de fecha 21 de febrero de 2024

Consejo de Administracion R
RESOLUCION C.A. N° 009-010/2024

EL CONSEJO DE ADMINISTRACION DEL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

RESUELVE:

1°)  Aprobar el Subproceso de Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual — Version 1,
correspondiente al Proceso Comunicacion Interna y Externa del Macro Proceso Gestién
de Comunicaciones, conforme a la Construccion del Sistema deGontrol Interno, basado
en la Norma de Requisitos Minimos — MECIP 2015, del Institifo de Prevision Social,
conforme al Anexo, el cual se encuentra refrendado porla Secretaria Interina del
Consejo de Administracion y las Areas Técnicas respeetivas, que consta de 13 (trece)
fojas y se adjunta a la presente Resolucion.

2°)  Disponer que la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia, a través del Centro de Atencién al
Usuario (CAU), son los responsables de la_torrecta ejecucion del subproceso de
Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual, Version 1, aprobado en el Articulo 1°, del
presente acto administrativo.

3°)  Encomendar a los responsables de las dependencias involucradas en el subproceso
aprobado; la ejecucion, la reyision y proponer de mejoras y ajustes pertinentes, en caso
de necesidad y de esa manera garantizar que el proceso funcione de forma efectiva y se
mantenga en constante niejora para la atencion con calidad y calidez.

4°)  Encomendar al Centro> de Atencion al Usuario, conjuntamente con la Direccidon de
Organizacion y* Calidad, a través del Departamento de Gestién de Procesos realicen la
socializacion delsubproceso aprobado en la presente resolucion.

5°)  Estableger, que la Gerencia de Desarrollo y Tecnologia y la Direccion de Organizacion y
Caliddd, 'son las responsables de la integridad del expediente fisico y su coherencia con
la (vefsion digital registrada para su tratamiento por parte del Consejo de

Administracion.
6°)  Comunicar a quienes gotresponda y arc}y/'py'./ ; i) N
SC/rr/pb.- ‘

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRITEZ ACOSTA, PRESIDENTE

DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS
LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH / SR. JOSE JARA ROJAS

MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

MG. C.P. GRACIELA NUNEZ. Secretaria Interina del Consejo de Administracién

El presente instrumento es de caracter publico, garantizando la transparencia de la gestién publica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la materia, en atencion al principio de publicidad de la administracion publica, con excepcion
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley.
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacién
Principio: Gestion por procesos

Formato 46: Determinacion Productos, Clientes y/o Grupos de.Interés-Proceso/Subproceso Version: 1

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones v . ‘ ~ Codigo: (g) GCO

Proceso: Comunicacion Interna y Externa 5 , , - ... . Codigo: (g) GCO_002

Subproceso: Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual Codigo: (g) GCO_002_06
Cédigo Producto Caracteristicas Clientes ylo grupos de interes

(9) Agendamiento de citas médicas y/o 1 - Cita agendada en el SIH (Sistema Integrado Hospitalar Agendamiento - Informé) 1.Asegurados

GCO_002_06_4 | estudios de diagnosticos 2.No asegurado

6 1

(9) Consultas atendidas prestaciones 1 - Atencion registrada en el Sistema Informatico (Sistema Integrado Hospitalar Agendamiento - 1.Asegurados

GCO_002_06_4 | econdmicas Informe/Maacontrol/IPS Te escucha/Sistema de Gobernanza/Pagina Web/Genesis) 2.No asegurado

6 2

(9) Consultas atendidas Caja de Préstamos |1 - Atencién registrada en el Sistema de Gobernanza/correo electronice’institucional. 1.Asegurados

GCO_002_06_4 2.No asegurados

6 3 :

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano Fecha de elaboracion: 14/12/2023

Co-Elaborado por: Carla Rocio Arguello de Britez Fecha de co-elaboracién: 19/12/2023

Revisado por: Rodrigo Raul Fretez Llanes Fecha de revision: 19/12/2023
Aprobado por: Fanhy Cristina Ayala Cano Fecha de aprobacion: 20/12/2023
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP

Componente: Control de la Planificacion
Principio: Gestion por procesos

Formato 47: Determinaciéon Insumos Proveedores Proceso/Subproceso Versién: 1

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones Codigo: (g) GCO

Proceso: Comunicacion Interna y Externa _ _ Codigo: (g) GCO_002

Subproceso: Atencidn al Usuario via Telefénica y Vlrtual Codigo: (g) GCO_002_06
Cadigo Insumos Caracteristicas Proveedores

(g) Llamada telefénica o chat virtual 1 - Estar registrado como asegurado del IPS. Asegurado

GCO_002_06_4 2 - Seguro vigente, pago al dia. Pagina Web

71 Genesis

(9) Numero del Documento de identidad 1 - -Cédula de ldentidad policial vigente. Persona que se contacta

GCO_002_06_4

72

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano Fecha de.elaboracion: 14/12/2023

Co-Elaborado por: Carla Rocio Arguello de Britez Fecha\de\co-elaboracion: 19/12/2023

Revisado por: Rodrigo Raul Fretez Llanes Fecha de revision: 19/12/2023

Aprobado por: Fanhy Cristina Ayala Cano Fecha de aprobacién: 20/12/2023
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP

Componente: Control de la Planificacion
Principio: Gestion por procesos

Formato 48: Definicion de Actividades en los Procesos/Subproceso | . Versién: v‘l "
Macroproceso: Gestion de Comunicaciones Codigo: (g) GCO
Proceso: Comunicacion Interna y Externa Codigo: (g) GCO_002

Objetivo del proceso: Garantizar la calidad, la pertinencia y oportunidad de la informacion divulgada sobre la gestion de-la Institucion a cada uno de los piblicos o grupos de
interés interno y externo, estableciendo canales de informacién adecuados para la difusion de informacién publica.

Cadigo: (g)
GCO_002 06 =

Objetivo: Brindar atencion al asegurado y/o beneficiario respecto a los servicios de informacion relacionadas(@las prestaciones que brinda la Institucion, utilizando las
herramientas tecnoldgicas disponibles con eficiencia, eficacia y calidez.

Subproceso: Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual

. 4 Lo e Cargo
Cédigo Actividad Objetivo Responsable

(G) Atencion telefonica o virtual al usuario Recepcionar las llamadas realizadas por el ciudadano, atender‘agradecimiento, consulta, queja, sugerencia, denuncia, temas Operador - Centro

GCO_002_06_4 relacionados a citas médicas, reposo médico, caja de prestames,’otros. de Atencion al

8_01 Usuario, Grupo de
actividad MECIP

(G) Evaiuacién de inconvenientes Intervenir en situaciones en las que el operador ng’tiene:competencia. Supervisor/Centro

GCO_002_06_4 de Atencién al

8_02 Usuario, Grupo de
actividad MECIP

(G) Resolucién de incovenientes Intervenir en situaciones en las que el supervisor no tiene competencia. Jefatura/Centro de

GCO_002_06_4 Atencion al Usuario,

8_03 Grupo de actividad
MECIP

(G) Comunicacién al usuario Comunicar al asegurado la resolucién’del caso del inconveniente surgido. Operador - Centro

GCO_002_06_4 de Atencion al

8 _04 Usuario, Grupo de
actividad MECIP

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano Fecha de elaboracion: 14/12/2023

Co-Elaborado por: Carla Rocio Arguello de Britez Fecha de co-elaboracion: 19/12/2023

Revisado por: Rodrigo Raul Fretez Llanes Fecha de revision: 19/12/2023

Aprobado por: Fanhy Cristina Ayala Cano Fecha de aprobacidn: 20/12/2023
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Modelo Estandar de Control interno - MECIP

Componente: Contro! de la Planificacion
Principio: Gestion por procesos

Formato 49: Identificacion de Tareas en las Actividades de loé Procesos/Subprocesos

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones
Proceso: Comunicacion interna y Externa
Subproceso: Atencién al Usuario via Telefénica y Virtual

Versioén: 1

Codigo: (g) GCO
Codigo: (g) GCO_002
Coadigo: (g) GCO_002_06

Numero Actividad Tarea Tiempo de ejecucion
1 ((G) GCO_002_06_48_01) Atencidn telefdnica o virtual al usuario | 1- Habilitar el Sistema Informatico 3 minutos
2- Atender llamada/chat y solicitar documentacion dedentidad 2 minutos
3- Verificar derechos del asegurado 2 minutos
4- Consultar e informar sobre lo solicitado. 3 minutos
2 ((G) GCO_002_06_48_02) Evaluacion de inconvenientes 1- Recepcionar reclamos 5 minutos
2- Analizar el inconveniente 15 minutos
3- Informar la resolucion tomada 5 minutos
3 ({G) GCO_002_06_48_03) Resolucién de incovenientes 1- Recepcionar el caso 5 minutos
2- Analizar el Caso 15 minutos
3- Informar lo resuelto 5 minutos
4 {(G) GCO_002_06_48_ 04) Ccmunicacion al usuario 1- Recepcionar\comunicacion de resolucion 5 minutos B
2- Comuniear al asegurado la resolucién del caso 10 minutos
3- Registrarinforme de resolucién 2 minutos

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano

Fecha de elaboracion: 14/12/2023

Co-Elaborado por: Carla Rocio Arguello de Britez

Fecha de co-elaboracion: 19/12/2023

Revisado por: Rodrigo Raul Fretez Lianes

Fecha de revision: 19/12/2023

Aprobado por: Fanhy Cristina Ayala Cano

Fecha de aprobaciéon: 20/12/2023

N SOCIAL INSTITUTO D ION SOCIAL

N E !

Abog. Waiter M. Vazquez C.P. Carla Rocfo Argiiello
Jefe Interino Analista

Dpto. de Gestion de Procesos Dpto. de Gestion de Procesos

Direccién de Organizacion y Calidad Direccion de Organizacién y Calidad
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP /
Componente: Control de la Planificacion
Principio: Gestion por procesos

Formato 50: Informe Proceso/Subproceso - Grupos de interés Internos y Externos Version: 1
Macroproceso: Gestion. de Comunicaciones Codigo: (g) GCO
Proceso: Comunicacion Interna y Externa v Codigo: (g) GCO. 002
Subproceso: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual Codigo: (g) GE@)002_06
Grupo Responsable / Actividad Informes/Formularios Especificacion o Requisitos Destinatario Fecha de Entrega - Periodicidad
Informe de gestion 1 - De acuerdo al formato solicitado por la |Gerencia“de Desarrollo y Tecnologia Semestral

Direccion de Planificacién
2 - Firma y sello de aprobacién del jefe del
Centro de Atencion al Usuario

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano Fecha de elaboracion: 14/12/2023

Co-Elaborado por: Carla Rocio Arguello de Britez Fecha de ‘co-elaboracion: 19/12/2023

Revisado por: Rodrigo Raul Fretez Llanes Fecharde revision: 19/12/2023 ( )
Aprobado por: Fanhy Cristina Ayala Cano Fecha.de’aprobacion: 20/12/2023 -

INSTITUTO DE P N SOCIAL INSTITUTO DE SION SOCIAL
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP

Componente: Control de la Implementacion

Principio: Control Operacional
Formato 93: Diseiio de Procedimientos

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones

Proceso: Comunicacion Interna y Externa
Subproceso: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual
Procedimiento: Atencién al Usuario via Telefénica y Virtual

Numero Actividad

Tarea

Metodos

Registros
Aplicables

Version: 1

Cédigo: (g) GCO
Cdadigo: (g) GCO_002
Cédigo: (g) GCO_002_06

Procedimientos

Asociados Cargo Responsable

1

(G) GCO_002_06_48_01)

DE PREVISION SOCIAL

Abog Walter M. Viizquez

Jefe Interino
Dpt_o. de Gestion de Procesos
Direccion de Organizacion y Calidad

Atencion telefénica o virtual al usuario(Cod.:

Habilitar el Sistema Informatico(Cod.: (g)
GCO_002_06_49_01_01)

El agente se ubica en su
puesto, verifica su equipo
y accede a los sistemas
informaticos
correspondientes
utilizando su contrasedia
tnica para el
agendamiento-y, otros
sistemas para,la obtenciéon
de la informacion
necesaria y.\la gestion de
llamadas.

SIH, Agendamiento
SIHInformes

Sistema de Comprobacion
de derecho — motor de
reglas

Redmine

Genesys Workspace

Operador - Centro de
Atencion al Usuario

Atender llamada/chat y solicitar
documentacién de identidad(Cod.: (g)
GCO_002_06_49_01_02)

Recibe la llamada y
corisulta el motivo de la
misma, pudiendo ser por:
3. Agradecimiento

2. Consultas varias:
-Seguimiento a Reposos
Médicos

-Caja de Préstamos
(Requisitos y Aprobacién o
rechazos)

3. Queja

4. Sugerencia

5. Denuncia

6. Temas relacionados a
citas médicas:
*Agendamiento citas
médicas

*Cancelacion de Citas
«Agendamiento de
Estudios de Diagnésticos
(establecimientos de salud
habilitados para el efecto).
Solicita al usuario el
numero de documento de
identidad vigente.

SiH Agendamiento

SiH Informes

Sistema de Comprobacion
de derecho — motor de
reglas

Redmine

Genesys Workspace

TR rr'\y,y;
sa:ro!'oy Te

P SION SOCIAL
C.P. Carla Rocfo Argiiello
Analista
Dpto. de Gestion de Procesos
Direccién de Organizacién v Calidad




Modelo Estandar de Control Interno - MECIP

Componente: Control de la Implementacion

Principio: Control Operacional

Formato 93: Disefio de Procedimientos

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones

Proceso: Comunicacion Interna y Externa

Subproceso: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual
Procedimiento: Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual

Numero Actividad Tarea

Metodos

Registros
Aplicables

Version: 1

Cédigo: (g) GCO
Cédigo: (g) GCO_002
Cédigo: (g) GCO_002_06

Procedimientos
Asociados

Cargo Responsable

Verificar derechos del asegurado(Cod.: (g)
GCO_002_06_49_01_03)

Verifica los derechos del
usuario en el modulo
correspondiente del
sistema informatico, para
garantizar su acceso a los
servicios solicitados,
segun sea el caso. Si no
hay inconvenientes, pasa a
la siguiente_ tareaycaso
contrario informa-al
usuario sobre el mismo
explicando la situaciéon y
los tramites pertinentes.
Agradece y termina la
llamada.

Sistema de Comprobacion
de "Berechos/Motor de
Reglas

A
7’0 DE PREVISION SOCIAL lgS'II;I'I(':UTOlD ) G‘IA?;SOC{]AL
: . Laria noc i3
Abog Walter M. Vizquez R giello
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Implementacion

Principio: Control Operacional

Formato 93: Disefno de Procedimientos

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones

Proceso: Comunicacion Interna y Externa

Subproceso: Atencién al Usuario via Telefénica y Virtual
Procedimiento: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual

Numero Actividad Tarea

Version: 1

Cédigo: (g) GCO
Cédigo: (g) GCO_002
Cadigo: (g) GCO_002_06

INSTITUTO DE SOCIAL
CP.P ES
J DE ARUA T

CENJKO DE AYENCION ALJLSBARIO
GERENGiA DE DESARROLLO YT, LOGI

M

. | INSTITUTO DE RREVISION SOCIAL
610 socm. CE} Carla Rocio Argliello
Abogi walterM Vazquez Analista

| Jefe Interino Dpto. de Gestidn de Procesos

disponibilidad de\agenda
segun especialidad
solicitadagporiel tsuario.
Posteriormente, informa al
misme@ el noambre del
profesionhal, lugar de la
consulta; fecha, hora
agehdada.

2. Si el motivo es la
cancelacion de cita
médica y el funcionario
que recibe la lamada no
tiene habilitada la opcién
en el Sistema Informatico,
procede a derivar la
misma al companero
asignado para realizarla,
informando al usuario la
accion a realizar.

3. Para el caso de
agendamiento de estudios
de diagnésticos, verifica la
disponibilidad de turnos en
el Sistema Informatico e
informa al usuario sobre el
mismo, indicando el
profesional, lugar de
realizacion, fecha, hora
agendada; en caso de no
contar con {urnos
disponibles informa al
usuario sobre Ia situacion
e indica los tramites
posteriores.

4. En cuanto a consultas
relacionadas con Reposo
Médico, ingresa al sistema
de Maacontrol para
verificar el estado actual
del reposo acorde a la
misma brinda la
informacion pertinente y

Sistema de Gobemanza

Registros Procedimientos

Metodos Aplicables Asociados Cargo Responsable
Consultar e informar sobre lo Consulta en el modulo SIH, Agendamiento
solicitado.(Cod.: (g) correspondiente en el SIHinforme
GCO_002_06_49_01_04) sistema informatico: Maacontrol

1. En el caso de Redmine

agendamiento para citas |v|IPS te escucha

médicas, verifica la e-mail

Dpto. de Gestion de Procesos Direccién de Organizacidn y Calidad

Dirgccion de Organizacion y Calidad
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Versién: 1

Proceso: Comunicacion Interna y Externa
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Numero Actividad

INSTITUTO SION SOCIAL
C.P. Carla Rocfo Argiiello
Analista
. Dpto. de Gestion de Procesos
! Direccién de Organizacisn y Calidad

Tarea

Metodos

Registros
Aplicables

Cddigo: (g) GCO
Codigo: (g) GCO_002
Codigo: (g) GCO_002_06

Procedimientos

Asociados Cargo Responsable

i, ] gN SOCIAL
F RES
ENTO

CENTRQ os ATENCION AL USUAR
10
GERENCIADE DESARROLLO ¥ TECNOLOGIA

en caso de requerimientos
explica los pasos a seguir,
y los documentos
requeridos para la gestién.
5. Para los reclamos quée
ingresan por llamada‘o via
chat, el funcionatio
pregunta sobpeneltema y
verifica en que consiste el
inconveniénte, realiza el
registro de'la’queja o
reclamo’e informa al
mismo que seran
canalizadas por las vias
correspondientes. Segun
el caso se devolvera la
llamada al usuario para
informar sobre la gestion
realizada.

6. Consulta sobre Caja de
Prestamos ingresa en la
pagina de Intranet y
verifica la solicitud por
gobernanza en caso de
necesidad se deriva el
caso a la Direccion de
Inversiones por correo
segun sea la situacion e
informa sobre los tramites
a realizar 6 el
avance/estado del mismo.
Observacion: Si ocurriese
algun tipo de
inconveniente con lo
solicitado por el usuario,
en las opciones
habilitadas, el funcionario
podra derivar el caso al
supervisor de turno y se
realiza la siguiente
actividad.

Evaluacion de inconvenientes(Cod.: (G)
06_48_02)

Jefe interino
Dplg. de Gesnon de Procesos

irnmall .

Recepcighar reclamos(Cod.: (9)
GCO_002_06_49 02_01)

Recibe el reclamo
referente al inconveniente
suscitado e inicia las
gestiones acorde a la
situacion presentada y
realiza la siguiente tarea.

Redmine
iPS te escucha

, PSugemsor/Cemro de
o ,,'.
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP

Componente: Control de la Implementacion
Principio: Control Operacional

Formato 93: Disefio de Procedimientos Version: 1
Macroproceso: Gestion de Comunicaciones Cadigo: (g) GCO
Proceso: Comunicacion Interna y Externa Cédigo: (g) GCO_002
Subproceso: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual Cadigo: (g) GCO_002_06

Procedimiento: Atencion al Usuario via Telefénica y Virtual

Registros Procedimientos
Aplicables Asociados

Analizar el inconveniente(Cod.: (g) De acuerdo a! caso Redmine
GCO_002_06_49_02_02) presentado efectua la IPSe escucha
escucha de la llamada
referida por el usuario
para verificar la veracidad
de lo afirmado por, €l
mismo y resuelve la
situacion de acuerdo a la
situacion segun el
inconveniénte presentado.
Observacion; en la
situacion donde el
Supervisor no tenga
injerencia para tomar
decisiones, deriva al Jefe
de Departamento para la
resolucion pertinente.
Pasa a la actividad 3.

Informar la resolucion tomada(Cod.: (g) Se informa al operador via | Redmine
GCO_002_06_49_02_03) telefonica/redmine/correc | IPS te escucha
electronico sobre la Correo electrénico
resolucion tomada al institucional
respecto del reclamo
realizado por el usuario e
indica realizar la
devolucién de la llamada
al afectado comunicando
el resultado.

3 Resolucién de incovenientes(Cod.: (G) Recepcionariel caso(Cod.: (g) Recibe del Supervisor el |Registro de llamada Jefatura/Centro de Atencion
GCO_002_06_48_03) GCO_002_06"49 03_01) caso via telefénica y telefonica al Usuario

redmine remitida por el Redmine
operador con los /
inconvenientes suscitados
para el analisis y
resolucion. ¢

Numero Actividad Tarea Metodos Cargo Responsable

INSTI#TG DE PREVISION SOCIAL  INSTITUTO DE#REVISION SOCIAL

Abog. Waiter M. Vizquez C.P. Carla Rocfo Argiiello
Jefe interino Analista
Dpto. de Gestion de Procesos Dpto. de Gestidn de Procesos

Direccién d izacién y Calidad i ; o
ion de Organizacién y Ca Direcci6n de Organizacién y Calidad
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Formato 93: Disefio de Procedimientos

Macroproceso: Gestion de Comunicaciones

Proceso: Comunicacion Interna y Externa

Subproceso: Atencién al Usuario via Telefénica y Virtual
Procedimiento: Atencion al Usuario via Telefonica y Virtual

Numero Actividad Tarea

Metodos

Registros
Aplicables

A4

Version: 1

Cadigo: (g) GCO
Cédigo: (g) GCO_002
Caédigo: (g) GCO_002_06

Procedimientos

Asociados Cargo Responsable

Analizar el Caso(Cod.: (g)
GCO_002_06_49 03_02)

Realiza el analisis del
caso con el informe
recibido del supervisor
acorde al tipo de la queja
presentada por el usuario
e inicia las gestiongs 'a fin
de dar respuestaenia
brevedad posible. De ser
necesariofse comunica via
telefonica © cerreo
electrénico ‘eon los
encargados de las
dependencias afectadas
para dar solucion al
inconveniente.

Registro de llamada
teletonica
Correo institucicnal

Informar lo resuelto(Cod.: (g)
GCO_002_06_49_03_03)

Una vez resuelto el
inconveniente informa via
telefonica o redmine al
supervisor y al operador
sobre las gestiones
realizadas y autoriza la
comunicacion al
asegurado de lo resuelto.

Redmine
Registro de llamada
telefonica

4 Comunicacion al usuaric(Cod.: (G) Recepcionar comunicacion, de
GCO_002_06_48_04) resolucién(Coc.: (g}
GCO_002_06_49, 04, 071)

El operador recibe la
comunicacion del
supervisor sobre la
resolucion tomada en el
caso y prosigue con la
siguiente tarea.

Redmine
IPS te escucha

Operador - Centro de
Atencién al Usuario

Comunicar’a) asegurado la resolucion del
caso(Cod . (g) GCO_002_06_49_04_02)

Se realiza la llamada al
usuario informando sobre
la resolucion fomada
referente a la queja
presentada por el mismo y
se finaliza el caso.

Redmine
IPS te escucha

Registrar inform;c'e resolucion(Cod.: (g)
GCO_002_06_49_C4_03)

UTO DE PREVISION SOCIAL ‘
INSTITUTO 10N SOCIAL
L Abo&WalterM Vizquez _ cp Car]ﬁ Rbefo Argiiello

Una vez realizada la
llamada se deja
constancia de la
comunicacion al usuario
de la resolucién del
inconveniente a través del
correo electronico
institucional o por el
reémine.

Redmine
IPS te escucha

__D Jefe Interino Analista

pto. de Gestion de Procesos i

Direccion de Organizacion y Calidad D.pto.' de Gestaép def'proce.sos
Direccién de Organizacion y Calidad
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Principio: Control Operacional

Formato 93: Disefio de Procedimientos
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Proceso: Comunicacion Interna y Externa
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Numero Actividad Tarea

Elaborado por: Gisselle Echeverria Galeano

Metodos

Registros

Aplicables
Fecha de elaboraeion:*14/12/2023

2

Versidn: 1

Cadigo: (g) GCO
Cédigo: (g) GCO_002
Caédigo: (g) GCO_002_06

Procedimientos

Asociados Cargo Responsable
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Modelo Estandar de Control interno - MECIP

Componente Corporativo de Control Estrategico

Componente: Direccionamiento Estrategico

Estandar: Modelo de Gestion por Procesos

Formato: 94 - Disefio Flujograma Versién: 1
Macroproceso: Gestion de Comunicaciones Cédigo: (g) GCO
Proceso: Comunicacion Interna y Externa Cédigo: (g) GCO_002
Subproceso: Atencidn al Usuario via Telefénica y Virtual Cédigo: (g) GCO_002_06
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Abog. Walter M. Vazquez
Jefe Interino
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