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INSTITUTO HONDURENO DE SEGURIDAD SOCIAL

MEMORANDO
DEPARTAMENTO DE ORGANIZACION Y METODOS

M-0201-O0YM-2022

P

Tegucigalpa, M.D.C., 31 de Enero 2022

PARA: ABOG. VICTOR MARTINEZ (L
GERENCIA REGIMEN SEGURO PREVISION SOCIAL ¥

DE: LIC. MERCEDES MIDENCE ) .
JEFE DEPARTAMENTO ORGANIZACION\ E

ASUNTO::::::::::: SOCIALIZACION SU-PROCESOQ::izriss ™k

Para que se implemente y se socialice con cada una de las Areas
involucradas a su cargo, Sub-proceso "ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS DE LOS USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN DEL
SEGURO DE PREVISION SOCIAL”, el cual cuenta con el Visto Bueno
de la Seccién de Atencidon al Usuario Financiero, en memorando
SAUFIHSS NO.003/2022 del 04 de Enero 2022 y con la Aprobacion de la
Gerencia del Regimen del Seguro de Previsiéon Social, en memorando
No. 0257-2022-RSPS-IHSS del 14 de Enero 2022, asi mismo cuenta con
la Autorizacién para su socializacién en memorando No. 0084-UPEG-
2021 del 19 de Enero 2022, de la Unidad de Planificacién y Evaluacion
de la Gestion.

Atentamente,

= Cronologico Jefatura/
.7 Cronolégico informe/
7 Archivo-expediente
Emma

Departamento de Organizacion y Métodos, Edificio Administrativo, Tegucigalpa
Teléfono- 2220-69-03 o a la Extensién 1304- 11309
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054020201 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS
USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN DE PREVISION
SOCIAL s
2%5/ Elaboracion de Subproceso Melr.i;es

Establecer mecanismos para llevar a cabo el subproceso de atencion de quejas y reclamos de los
usuarios financieros del Régimen de Prevision Social y asi conocer y tener la oportunidad de fortalecer
nuestros servicios y poder brindar una atendon de calidad y eficacia a nuestros derechohabientes
usuarios financieros y publico en general.

Atencién de los reclamos, quejas y consultas de los
nueva usuarios financieros de forma pronta y eficiente,

siguiendo los lineamientos establecidos por la CNBS.
Ing. Claritza Ochoa Martines
El personal responsable de atender los redamos de los Jefe de Seccion de Atencién
nueva usuarios fmanclgros deberd estar canaC|tado enlgs al Usuario Financiero
normativas relacionadas para la proteccion del usuario | | |ic. Keila Rosalia Pinto
financiero con transparencia. Figueroa T
El usuario financiero o representante legal del usuario | | Analista del Departamento Aprobacién por: Sodalizacion por:
ﬁmncngro llenaréd la hoja de redamacién en Ias [ | ge Organizacién y Métodos Nombre MAE Abog. Vietor Martinez, Nombre MAE
instalaciones fisicas de la regional en la que él decida Gerenda Gerencia Regimen Gerencia
interponer su reclamo. Seguro Prevision Social,
E bﬁo les definid | — 1 3 Nomb"‘? Organo en memarando No. Nombfl'E Organo
stablece controles definidos para la atencién al usuario Gerenda 0257-2011-RSPS-IHSS, Gerencia
nueva financiero respecto a lo concerniente a quejas y Memorando No. del 14-01-2022 Memorando No.
reclamos,

Formato Aprobado por la Comisién Interventora en Resolucién C 1HSS-UPEG No.590/26-06-2019
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‘Analista de Atencién al Usuario Financiero - :
Responsable de Atencidn al Usuario financiero Regional
) J O Inicio del subproceso
(093
{Analista de AUF/Responsable
- : - - - 71 Reginal AUF), Recibe al usuario %0
- 7.1.- Recibe al usuario financiero que se . financiero que se presenta
B presenta insatisfecho por alguna insatisfecho por alguna inddencia.
3 incidencia.
& — / 7.2.- Toma nota de todo lo que
% - ‘ 79 D expone en "Formato de %0
; 7.2.-Mientras el usuario financiero ) incidencia" analizasisetrata de
o exponesu caso, tomanota de todo lo una queja o un reclamo .
-] que expone en el "Formato de incidencia”
< analiza sila queja o reclamo puede ser ¢El reclamo puederesuelto en el
E L resuelto en el momento. ) momento?
é‘ Si el reclamo se resueive en el
> momento finaliza el subproceso.
-g <> Si no se resuelve en el momento
» analiza si se trata de una queja o
. g un reclamo.
: g Si  es una queja ejecuta la
- actividad 7.3.Si no es una queja
i i tratade una no ejecuta laactividad 7.4.
.§ quejaz Lt
o Muestra empdticamente sus
g § 7.3.- Muestra disculpas y explica que es
j § emp.ét.icamente ous 7.4.-Se muestra 7.3 ir:nporta nte que' SU €aso sea' 20
» -3 disculpas y explica que empéticamente sus registrado en el L.;bro de Quejas
. disculpas y explica al del Instituto.
8 es |mportan.ti qt:;su usuario financiero que
,v E ceTSLci,beradreengz ;jaa . dirll puede presentar su 744.-S.e muestra emvpéticamenFe
'g Instituto reclamo por escrito. 74 D sus d{sculpas y explica al usuario 20
X : financiero que puede presentar su
% reclamo por escrito.
T
§
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Responsable de Atencitn al {fefatura) = | Relacionadas en el reclamo
Usuario financiero Regional ' "
{Analista de AUF/Responsable
Reginal AUF), Solicitala
__ P 75 ' . a5
o 7.5.-Solicitala documentacién respectiva que
g documentacién respectiva ampara el reclamo.
o que ampara el neclamo.)
§ - v ~ Escanea la hoja de reclamacion e
@ 7.6.- Escanea la hoja de ingresa al Sistema de
o reclamacion e ingresa al Administracién de  Reclamos,
¥ Sistema de Administracion 76 Quejas e Incidencias (SARQI), para | 20
g de Reclamos, Quejas e registrar el reclamo y adjunta la
E Incidencias (SARQI), para imagen escaneada o fotografiada
5 registrar el reclamo vy del mismo.
5 adjunta  la  imagen D Monitorea y da seguimiento al 118
s escaneada o fotografiada 7.7 reclamo con las areas 00
e \del mismo. D, relacionadas.
é r * ~ (Jefe SAUF),Recibe en el Sistema
2 7.7:- Monitorea yda de Administracion de Reclamos,
w seguimiento al reclamo - ~ Quejas e Incidencias(SARQI), y
‘g con las dreas 7.8.-Recibe en el Sistema de correo electrénico del reclamo | 1,44
o L relacionadas. Administracion de Reclamos, 78 presentado e identifica las| 0
g L Quejas e Incidencias(SARQY), y dependencias relacionadas para
§ > correo electronico del redamo dar seguimiento y apoyo en la
: presentado e identifica las 7.9 Envia la respuesta al gestion de respuesta
-'s dependencias relacionadas para - . ,
g dar seguimiento y apoyo en la reclamo a la Seccion de 7.9.- Envia la respuesta al reclamo
3 . Atencién al Usuario 79 a la Seccién de Atencién al 240
4 gestion de respuesta. . : - .
\> J Financiero. Usuario Financiero.
e 7.10.- Recibe Ialrespuesta (lefe SAUF), Recibe |a respuesta
@ del redamo enviado por la .
Gerencia/Subgerencia / del reclamo enviado por la
) . A | < 71 Gerencia/Subgerencia /jefatura de | 5,90
jefatura de area relacionada. . :
Nt Firnrid 0 érea relacionada. 0
- y redacta la “Notificacion de N 4 e
- y redacta la “Notificacién de
o respuesta la reclamo.
g respuesta la reclamo.
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L SECCION DE ATENCION AL
. RUMTRLIN 1 UARIO FINANCIERO
Seccidn de Atencion al % .
Usiarie Financiero Analista de Atencién al Usuario o
« ' Financiero Na. | ‘simBotn . DESCRIPCION
(Jefatura) Responsable de Atenci6n al
Usuario financiero Regional
|
(Jefe SAUF), Escaneay envia por
correo la "Notificacién de
71 deReclamo”. al 5,90 x
& 7.11.-Escaneay envia por 1 Respuestade Reclamo®, a 0
9 correo la "Notificacion de responsable de atencion al
kg Respuesta de Reclamo”, al usuario financiero regional
0 responsable de atencion al :
2 usuario financiero regional ( A (A.nallsta de AUI?/R(::lspopsablﬁ
[ 3 7.12.- Recibe “Notificacién Reginal AUF), Recibe “Notificacion
a de respuesta al reclamo” y 11 derespuesta al reclamo” y llama
& llama al usuario financiero 2 al usuario financiero que puede 30
.| que puede pasar porla pasar por la Seccién de Atencion
"|  Seccién de Atencién al al usuario financiero/responsable
g usuario finandero/ de atencion al usuario financiero
responsable de atencién al regional.
g \usuario finandero regionaU
"
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