Instituto de Prevision Social Acta N* 094/2025 de fecha 18 de diciembre de 2025

Consejo de Administracién .
RESOLUCION C.A. N° 094-025/2025

POR LA QUE SE APRUEBA EL MAPA DE RIESGO DEL SUBPROCESO GESTION
DE ASISTENCIA PERMANENTE A USUARIOS VERSION 1, EN EL. MARCO DEL
PROCESO ASISTENCIA Y ASESORAMIENTO A USUARIOS, PERTENECIENTE AL
MACROPROCESO GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y
COMUNICACIONES DEL INSTITUTO DE PREVISI()N SOCIAL.

VISTO: El Expediente Digital identificado como CA/N° 2716/2025,/tccepcionado en la
Secretaria del Consejo de Administracion, en fecha 15 de diciembre de 2025,1 cual contiene la
Nota Interna PR/GDT/N°® 104/2025, de fecha 11 de diciembre de ‘2025, de la Gerencia de
Desarrollo y Tecnologia, por el que se eleva a consideracion, de la” Maxima Autoridad el
Proyecto de Resolucion “POR LA QUE SE APRUEBA EL; MAPA DE RIESGO DEL
SUBPROCESO GESTION DE ASISTENCIA PERMANENTE“A USUARIOS VERSION 1,
EN EL MARCO DEL PROCESO ASISTENCIA.Y ASESORAMIENTO A USUARIOS,
PERTENECIENTE AL MACROPROCESO GESTION'DE TECNOLOGIA INFORMATICA
Y COMUNICACIONES DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL”; y

CONSIDERANDO: Que el Decreto - Ley N 1860/50 aprobado por Ley N°® 375/56 v
modificado por el Art. 2° de la Ley N° 98/9Z, &n"su articulo 13° inciso b), faculta al Consejo de
Administracion del IPS a “Dictar y reformar los reglamentos internos del Instituto™,

Que, por Resolucion C.A. N° 039-0072009, de fecha 28 de abril de 2009, “POR LA QUE EL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL SE COMPROMETE A LA IMPLEMENTACION DEL
MODELQ ESTANDAR DE CONIROL INTERNO DEL PARAGUAY — MECIP”;

Que, por Resolucion C.A. N° 090-001/2020, de fecha 30 de octubre de 2020, “POR LA QUE
SE ADOPTA LA NQRMA DE REQUISITOS MINIMOS Y LA MATRIZ DE EVALUACION
PARA UN SISTEMA.DE CONTROL INTERNO DEL MODELO ESTANDAR DE CONTROL
INTERNQ PARAINSTITUCIONES PUBLICAS DEL PARAGUAY — MECIP 20157;

Que, por Reselucion C.A. N° 006-042/2023, de fecha 02 de febrero de 2023, “POR LA QUE
SE APRUEBA LA ACTUALIZACION DEL NORMOGRAMA INSTITUCIONAL -
VERSION 2, CONFORME A LA RESOLUCION C.A. N°© 043-020/2018, DE FECHA 28 DF
JUNIO DE 2018 “POR LA QUE SE ADOPTA EL SISTEMA DE GOBERNANZA Y
CONTROL INTERN(%_ COMO NORMOGRAMA DEL INSTITUTO DE PREVISION

o

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

DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / DR. GUSTAVO ALBERTO GONZ/}LEZ MAFFIODO
ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / LIC. VICTOR EDUARDO INSF RAN DIETRICH

SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracién

-El'presente instrumento es de caracter pablico, garantizando la transparencia de la gestién piblica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacién legal vigente que rige la materia, en atencién al principio de publicidad de la administracién publica, con excepcién
de aqucllos documentos que por su naturaleza, su acceso s¢ encuentre restringido por la Ley. 1/4




Instituto de Previsién Social Acta N° 09.4/2025 de fecha 18 de diciembre de 2025
Consejo de Administracién

RESOLUCION C.A. N° 094-025/2025

SOCIAL, EN EL MARCO DE LA IMPLEMENTACION' DEL MODELO ESTANDAR DE
CONTROL INTERNO PARA INSTITUCIONES PUBLICAS DEL PARAGUAY (MECIP)”;

Que, por Resolucién C.A. N° 109-032/2024 “POR LA QUE SE APRUEBA EL MAFPA DE
PROCESO DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, VERSION 7, ELABORADO EN EL
MARCO DE LA CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
INSTITUCIONAL, CONFORME A LA NORMA DE REQUISITOS MINIMOS — MECIP 2015,

Que, el Mapa de Riesgos — Version 1, del Subproceso de Gestion dé\Asistencia Permanente a
Usuarios, en el marco del proceso Asistencia y AsesoramientoaUsuarios, perteneciente al
macroproceso Gestion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones, se encuentra conformado
por los siguientes documentos:

70 - Identificacion de Riesgos - Actividades ~

75 - Calificacion y Evaluacion de Riesgos -.A¢tividades;

80 - Ponderacion Actividades y Riesgos;

90 - Mapa de Riesgos - Actividades;

91-4 - Definicion Politicas Administracion de Riesgos - Actividades;
92-4 - Definicién Politicas de Operacién - Actividades

SN

Que, la Direccion de Tecnologia de\laInformacién y de las Comunicaciones es la dependencia
responsable de la correcta ejectcion e implementacion del Mapa de Riesgos “Gestion de
Asistencia Permanente a Usbarios Version 1, en el marco del proceso Asistencia y
Asesoramiento a Usuarios, perteneciente al macroproceso Gestion de Tecnologia Informatica y
Comunicaciones del Instituto de Prevision Social”; ‘

Que, el seguimiento, 'y las revisiones periddicas, por las dependencias involucradas en el
procedimiento, periiten evaluar el desempefio del mismo y determinar el cumplimiento de los
objetivos establecidos, conforme a las disposiciones mencionadas precedentemente;

Que, la presentacion de propuestas de mejoras es fundamental para impulsar la evolucion del
proceso® y su adaptacion a los cambios, necesidades y condiciones de la Institucion,
considerando los resultados de su aplicacion y las mejores practicas identificadas;

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRIiTEZ ACOSTA, PRESIDENTE
DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / DR, GUSTAVO ALBERTO GONZA
! 3 . GUS ALEZ MAFFIODO
ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH
SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION
ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracién

\

El presente instrumento es de carécter publico, garantizando la transparencia de la gestion publica. Se podré acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacién legal vigente que rige la materia, en atencion al principio de publicidad de la administracién piiblica, con excepeidn
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley.
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Instituto de Previsidon Social Acta N’ 094/2025 de fecha 18 de diciembre de 2025
Consejo de Administracion

RESOLUCION C.A. N° 094-025/2025

Que, la Direccién de Tecnologia de la Informacion y de las Comunicaciones conjuntamente con
la Direccién de Organizacion y Calidad, han dado su conformidad para elevar a consideracion
de la Maxima Autoridad el proyecto de resolucion de aprobacion del procedimiento
mencionado;

Que, la propuesta en cuestion, cuenta con el aval de la Directora de la Direccién de Tecnologia
de la Informacion y de las Comunicaciones; y el parecer favorable del Gerente de la Gerencia
de Desarrollo y Tecnologia, garantizando asi sus conformidades, en les Términos de la Nota
Interna PR/GDT/N® 104/2025, de fecha 11 de diciembre de 2025 y el\Fefmulario de Recepcion
de Expedientes para tratamiento por parte del Consejo de Admlmstracmn del IPS, suscritos por
los mismos;

Por tanto, en uso de sus atribuciones;

2°%)

EL CONSEJO DE ADMINISTRACION DEL
INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

RESUELVE:

Aprobar el MAPA DE RIESGO DEL SUBPROCESO GESTION DE ASISTENCIA
PERMANENTE A USUARIQS VERSION 1, EN EL MARCO DEL PROCESO
ASISTENCIA Y ASESORAMIENTO A USUARIOS, PERTENECIENTE AL
MACROPROCESO 'GESTION DE TECNOLOGIA INFORMATICA Y
COMUNICACIONES\ DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL, conforme al
Anexo que consta’de 07 (siete) fojas, el cual se encuentra refrendado por la Secretaria
del Consejo de-Administracion, y las dreas técnicas respectwas y se adjunta a la presente
Resolucion, -

Disponer_que la Direccion de Tecnologia de la Informacién y de las Comunicaciones es
la dependencia responsable de la implementacién y correcta ejecucion del Mapa de
Ricsgos Gestion de Asistencia Permanente_a Usuarios Version 1, asi como de su
revision periddica para la inclusion de mejoras operativas. -

e

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRITEZ ACOSTA, PRESIDENTE

DR. CARLOS ALBERTO PERETRA OLMEDO / DR. GUSTAVO ALBERTO GONZALEZ MAFFIODO
ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH
SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINQO. Secretaria del Consejo de Administracién

N

El presente instrumento es de caracter pablico, garantizando la transparencia de la gestién pablica. Se podra acceder al mismo de forma libre,
conforme a la reglamentacion legal vigente que rige la materia, en atencién 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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Instituto de Previsiéon Social Acta N° 094/2025 de fecha 18 de diciembre de 2025

Consejo de Administracién .
RESOLUCION C.A. N° 094-025/2025

3°)  Establecer que la Direccion de Tecnologia de la Informacién y de las Comunicaciones
es la responsable de la integridad del expediente fisico y su coherencia con la versién
digital registrada para su tratamiento por parte del Consejo de Administracién.------------

4°)  Comunicar a quienes corresponda y archivar.--z r ---
SC/fm/jo.- B )

FDO.: DR. JORGE MAGNO BRIiTEZ ACOSTA, PRESIDENTE

DR. CARLOS ALBERTO PEREIRA OLMEDO / DR. GUSTAVO ALBERTO GONZALEZMAFFIODO
ECON. JOSE EMILIO ARGANA CONTRERAS / LIC. VICTOR EDUARDO INSFRAN DIETRICH

SR. JOSE JARA ROJAS. MIEMBROS DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

ABG. ANA MARIA ANGELICA CASTRO AQUINO. Secretaria del Consejo de Administracién *

A

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 reglamentacién legal vigente que rige la materia, en atencién al principio de publicidad de la administracién péblica, con excepeién
de aquellos documentos que por su naturaleza, su acceso se encuentre restringido por la Ley. 4/4



Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacion

Principio: Identificacion y evaluacion de riesgos

Formato 70: Identificacion de Riesgos - Actividades

Macroproceso: Gestion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones Codigo: (I TIC

Proceso: Asistencia y Asesoramiento a Usuarios _ Codigo: (f) TIC_004

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios Codigo: (f) TIC_004_ 03

Actividades Objetivo Riesgos Descripcion Agente Generador Causas Efectos

Recepcion de Solicitud Recepcionar por via telefonica | DEMORA Tardanza en el cumplimiento |Sistemas Inconvenientes en Sistemas |Demora en la resolucién de

Asistencia y Web (CESU) las Solicitudes de algo. de gestidn de reclamos problemas, tiempes de espera
de Asistencia técnica o de prolongados para la
servicios para dar respuesta resolucion de inconvenientes
pronta y efectiva a los de los usuarios.

usuarios de la red informatica
Institucional y de considerar
necesario, escalar o derivar el
casa al Administrador de
Asistencia({Asistente/Encarga
do/Jefe) de la Dependencia
Encargada de Soporte - DTIC
segun corresponda

-
Asignacién de Solicitud de Designar al ERROR Idea, opinion o greendia falsa. |Personas Fallos en la categorizacion o |Pérdida de productividad de
Asistencia Analista/Asistente/Técnico del Accidén equivocada, o asignacion de la solicitud por |[los usuarios que esperan una
area correspondiente, la desobedecer una norma procedimientos poco claros o |asistencia técnica demorada,
Solicitud de Asistencia del establecida. Concepto o juicio complejos para la asignacion |lo cual provoca interrupciones
usuario, de acuerdo con el falso que proviene de una de solicitudes. en su trabajo.
tipo de asistencia o servicio percepcion inadecuada o
solicitado. ignorancia; también se llama

error alobrar sin reflexion, sin
inteligencia o acierto.

Andlisis de Solicitud de Analizar y realizar el INEFICIENCIA Ineapacidad para realizar o Personas Falta de claridad en la Aumento de tiempo de
Asistencia diagnostico de la Solicitud de cumplir adecuadamente una descripcion del problema por jinactividad de los usuarios,
Asistencia del usuario, el tipo funcion. parte de los usuarios, hace un | sufren mas tiempo sin acceso
de asistencia, servicio, analisis inadecuado al equipo |a los sistemas TIC o sin
incidencia, inconveniente a fin tecnico, escasa recopilacion | solucién a sus problemas,
de identificar si es de datos afectando su trabajo.

solucionable o es necesario
derivar lo solicitado al
proveedor segun contrato

existente.
Auterizacion para remision al | Autorizar la remision del DEMORA Tardanza en el cumplimiento | Personas Limitaciones o vencimiento en | Ineficiencia operativa y
proveedor equipo informatico, o de algo. los contratos de servicio con | efectos negativos en los
incidencia en Sistema, segun el proveedor, solicitudes no se|tiempos de respues
informe técnico del autorizan de manera UCIOn: 7,
inconveniente, para posterior . opertuna, por fo cual el
servicio técnico del proveedor proceso de remision al
en caso necesario, segun proveedor puede retrasarse.
contrato existente. .

- | Ausencia de una politica de
priorizacion, desconocimiento |disponibilidad y funci@naijtad

Concesién de Asistencia Conceder |2 asistencia INEFICIENCIA
»/de las politicas de priorizacion |de servicios esenciales para

técnica o de servicios
solicitada y comunicar al

8y

usuario.
-:\"".“"ﬂ- e AL E OSSN b TT?;\«:E:' y
Elaborado por: Kathia Lorena Insfran Peralta """ w2 RN, (R e V171272025 s
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacion

Principio: Identificacién y evaluacion de riesgos

Formato 70: identificacion de Riesgos - Actividades

Macroproceso: Gestion de Tecnologia informatica y Comunicaciones
Proceso: Asistencia y Asesoramiento a Usuarios

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios

Actividades Objetivo Riesgos
Revisado por: Ana Liz Solis Sotelo

Descripcion Agente Generador
Fecha de revision: 05/12/2025

Codigo: (f) TIC
Codigo: (f) TIC_004
Codigo: (f) TIC_004_03

Causas

Efectos

K\)

Fecha de aprobacion:05/42/2025

Aprobado por: Oscar Ariel Noldin Nufiez
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Modelo Estandar de Control interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacién

Principio: Identificacion y evaluacion de riesgos

Formato 75: Calificacion y Evaluacion de Riesgos - Actividades

Macroproceso: Gestion de Tecnologia Informética y Comunicaciones - ‘ Codigo: (f) TIC

Proceso: Asistencia y Asesoramiento a Usuarios Codigo: (f) TIC_004

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios Codigo: (f) TIC_004_03

Actividades Riesgos Probabilidad Impacto Calificacion Evaluacion Medidas de Respuesta

Recepcion de Solicitud DEMORA 1- BAJA 5- LEVE 5 Bajo Aceptar el riesgo

Asistencia Prevenir el riesgo

Asignacién de Solicitud de ERROR 1- BAJA 5- LEVE 5 Bajo Aceptar el riesgo

Asistencia Prevenir el riesgo

Analisis de Solicitud de INEFICIENCIA 1- BAJA 5- LEVE 5 Bajo Aceptar el riesgo

Asistencia Prevenir el riesgo

Autorizacion para remision al |DEMORA 1- BAJA 5- LEVE 5 Bajo Aceptar el riesgo

proveedor Prevenir el riesgo

Concesion de Asistencia INEFICIENCIA 1- BAJA 5- LEVE 5 Bajo Aceptar el riesgo
Prevenir el riesgo

Elaborado por: Kathia Lorena Insfran Peraita Fecha de elaboracién: 01/12/2025

Co-Elaborado por: Maria Dejesus Velazquez Ayala Fecha de co-elaboracién: 04/12/2025

Revisado por: Ana Liz Solis Sotelo Fecha de revision: 05/12/2025

Aprobado por: Oscar Ariel Noldin Nufiez 1y Fecha de aprobacion: 05/12/2025
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacién

Principio: Identificacion y evaluacion de riesgos

Formato 80: Ponderacion Actividades y Riesgos

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios

Ponderacion Actividades

Codigo: (f) TIC_004_03

Ponderacion Riesgos

Ponderacién

Actividad Ponderacion Riesgo
Recepcion de Solicitud Asistencia 10 % DEMORA 50 %
Analisis de Solicitud de Asistencia 20 % ERROR 20 %
Asignacion de Solicitud de Asistencia 20 % INEFICIENCIA 30 %
Concesiodn de Asistencia 40 %
Autorizacion para remision al proveedor 10 %
Total: 100.0 % Total: 100.0 %

Elaborado por: Kathia Lorena Insfran Peralta

Fecha dé.elaboracion: 01/12/2025

Co-Elaborado por: Maria Dejesus Velazquez Ayala

Fechade\co-elaboracion: 04/12/2025

Revisado por: Ana Liz Solis Sotelo

Fecha de revision: 05/12/2025

Aprobado por: Oscar Ariel Noldin Nufiez

Fecha de aprobacion: 05/12/2025




Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacion

Principio: Identificacion y evaluacién de riesgos

Formato 90: Mapa de Riesgos - Actividades

Macroproceso: Gestién de Tecnologia Informéatica y Comunicaciones Coédigo: (f) TIC
Proceso: Asistencia y Asesoramiento a Usuarios Cédigo: (f} TIC_004
Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios Codigo: (f) TIC_004 03
Riesgo Descripcion Total Piintaje Riesgo Priorizacién de Riesgo

INEFICIENCIA Incapacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion. 0,9 1
DEMORA Tardanza en el cumplimiento de algo. 0.5 2
ERROR Idea, opinidn o creencia falsa. Accion equivocada, o desobedecer una norma 02 3

establecida. Concepto o juicio falso que proviene de una percepcion inadecuada o

ignorancia, también se llama error al obrar sin reflexién, sin inteligencia o acierto.

Elaborado por: Kathia Lorena Insfran Peralta Fecha de elabordcién: 01/12/2025
Co-Elaborado por: Maria Dejesus Velazquez Ayala Fecha de ce-€laboracion: 04/12/2025
Revisado por: Ana Liz Solis Sotelo Fechaldéewrevision: 05/12/2025
Aprobado por: Oscar Ariel Noldin Nufiez /i Eecha)de”aprobacion: 05/12/2025
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Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Planificacion

Principio: Identificacion y evaluacién de riesgos

Formato 91-4: Definicion Politicas Administracion de Riesgos - Actividades
Macroproceso: Gestion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones
Proceso: Asistencia y Asesoramienio a Usuarios

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios

S

Politicas Administracion de

Actividades Riesgos Puntaje Riesgos
Recepcidén de Solicitud Asistencia DEMORA 0.50 Aceptar el riesgo Prevenir el riesgo
Asignacién de Solicitud de Asistencia ERROR 0.20 Aceptar el riesgo Prevenir el riesgo
Andlisis de Solicitud de Asistencia INEFICIENCIA 0.90 Aceptar el riesgo Prevenir el riesgo
Autorizacidn para remision al proveedor DEMORA 060 Aceptar el riesgo Prevenir el riesgo
Concesién de Asistencia INEFICIENCIA 0.90 Aceptar el riesgo Prevenir el riesgo

Elaborado por: Kathia Lorena Insfran Peralta

Fecharde elaboracion: 01/12/2025

Co-Elaborado por: Maria Dejesus Velazquez Ayala

Fecha, deé/co-elaboracion: 04/12/2025

Revisado por: Ana Liz Solis Sotelo

Fecha de revision: 05/12/2025

Aprobado por: Oscar Ariel Noldin Nuiiez

Fecha de aprobacion: 05/12/2025




Modelo Estandar de Control Interno - MECIP
Componente: Control de la Implementacion

Principio: Control Operacional

Formato 92-4: Definicion Politicas de Operacion - Actividades
Macroproceso: Gestion de Tecnologia Informatica y Comunicaciones
Proceso: Asistencia y Asesoramiento a Usuarios

Subproceso: Gestion de Asistencia Permanente a Usuarios

Acciones

Codigo: (f) TIC
Codigo: (f) TIC_004
Codigo: (f) TIC_004_03

Politicas de Operacion

1 - Proveer mayor capacidad operativa y recursos
informaticos a efectos de disminuir el tiempo de
respuesta y solucion

2 - Implementar herramienta$S de monitoreo en tiempo
real para la plataformade ‘gestion de reclamos

3 - Establecer un plan,de continuidad para el sistema
4 - Definir un procedimiento de contingencia

1 - Se aplican lineamientos internos para asegurar
que todas las solicitudes sean registradas y
verificadas oportunamente, evitando retrasos en la
atencion

1 - Capacitar al persenal de soporte en el uso de la
Matriz de Impaeto/Jrgencia para clasificar
correctamente,la prioridad, incluso si la informacion
es minima,

2 - Estableeer protocolos de Diagnostico Remoto
Basito

3 -Jmplementar herramientas de recoleccion asistida
de’” informacion de solicitud de asistencia, evitando lo
mas posible la dependencia de la descripcién del
usuario.

1 - Se aplican lineamientos de analisis técnico
conforme a buenas practicas para asegurar
diagnosticos precisos y evitar trabajos repetitivos

1 - Implementar reglas de asignacién automatica en
el sistema

2 - Simplificar los procedimientos de categorizacion
3 - Crear y mantener una matriz de profesionales

1 - Se aplican criterios operativos para la correcta
categorizacion y asignacion de las solicitudes segun
su naturateza y complejidad

1 - Crear un sistema de alerta automatica para la
renovacion de contratos de servicio (SLA) con
proveedares

2 - Definir un flujo de trabajo de autorizacion con
tiempos limite (SLA interno)

3 - Definir procedimientos para casos criticos

4 - Realizar reuniones trimestrales con los
proveedores de servicios criticos para revisar el uso
de la cabertura contractual

5 - Evaluar los tiempos de respuesta

1 - Se aplican lineamientos internos para asegurar
autorizaciones oportunas y evitar retrasos en los
tramites con proveedores

Actividades Riesgos (Aspectos Criticos)
Recepcion de Solicitud Asistencia DEMORA
Anélisis de Solicitud de Asistencia INEFICIENCIA
Asignacion de Solicitud de Asistencia ERROR
Autorizacién para remision ai proveedar DEMORA
Concesidn de Asistencia INEFICIENCIA

1 - Formalizar los lineamientos de priorizacion basada
en el Impacto y la Urgencia

2 - Capacitar a todo el personal técnico en los
lineamientos de priorizacion

3 - Contar con Sistemas de Gestién de Asistencia al
usuario que permitan mostrar la prioridad
automaticamente y alertar al equipo sobre los tickets
de maxima prioridad

1 - Se aplican lineamientos de priorizacion interna
para garantizar que las SOllCItudes criticas recibf
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