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1. Introduccion
Se actualiz6 el “Procedimiento para la “Atencién de quejas y reclamos de los usuarios
financieros del régimen de Prevision Social con el fin de definir las instancias que
intervienen en este proceso.

Este procedimiento identifica la actividad general del proceso y el grado de detalle del
mismo, describe en orden cronoldgico el conjunto de operaciones que deben realizarse para
efectuar el proceso de Atencion de quejas y reclamos de los usuarios del régimen de
Prevision Social identificando al responsable de cada actividad.

El grado de detalles con que fue elaborado, es Util para actividades de capacitacion e
induccidn, sobre todo cuando se trata de empleados de reciente ingreso al Instituto y permite
tener un instrumento homogéneo de aplicacién uniforme a nivel Institucional.

2. Objetivo
Establecer los mecanismos necesarios para realizar el procedimiento de Atencion de Quejas
y Reclamos de los Usuarios Financieros del Régimen de Prevision Social para conocer y
tener la oportunidad de fortalecer nuestros servicios, y asi poder brindar una atencién de
calidad y eficacia a nuestros derechohabientes, usuarios financieros y publico en general.

Contar con un proceso administrativo que identifique las instancias y defina la norma para
realizar el procedimiento antes descrito.

3. Alcance

Este procedimiento es aplicable a Nivel Central en Tegucigalpa y Nivel Regional de San
Pedro Sula y todas las Regionales a nivel nacional.

4. Definiciones
Calidad: Es la capacidad de dar un servicio con excelencia.

Consulta: Cualquier duda que tenga un usuario, relacionada con las caracteristicas de los
productos y/o servicios que preste la institucion.

Denuncia: Sefialamiento de actos irregulares y/o violaciones manifiestas y fehacientemente
comprobadas en contra del codigo de conducta Etica del Servidor Publico, cddigo de ética
del IHSS y todos aquellos que se identifique como ilegal o delito. Estas denuncias se haran
a través de los buzones de denuncias ubicadas en las instalaciones del IHSS y otros canales
que defina el Comité de Etica
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Derechohabiente: El asegurado, el pensionado y los beneficiarios de ambos que, en los
términos de la Ley, tengan vigente su derecho a recibir las prestaciones debidas por el
Instituto.

Dias habiles: Dias calendario que excluye los dias del fin de semana, festivos e inhabiles.

Formulario: Documento preestablecido, sea impreso o digital, donde se registra
informacién (datos) relacionada con una actividad o proceso especifico requerido para el
cumplimiento del sistema de gestion. Los formularios son un tipo especial de documento.

Gestion: Accion o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o resolver
una cosa.

Hoja de reclamacion: formulario donde el derechohabientes (usuario del IHSS) describe y
presenta su reclamo por cualquier hecho donde se sienta afectado, ya sea por
incumplimiento de los términos del contrato suscrito con la institucion, por cobros en exceso
de lo pactado o por servicios no pactados o aceptados; o, cuando han sido vulnerados sus
derechos.

Incidencia: Evento que ocurre antes, durante o después de la prestacion de los servicios, en
la que el usuario se ve afectado negativamente y la misma puede resultar en una sugerencia,
denuncia, queja o reclamo.

IHSS: Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

Introduccion: Introduce al usuario en el procedimiento que va a revisar, brindando
informacion general del mismo.

Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual la institucion documenta las
insatisfacciones de los derechohabientes (usuarios del IHSS) y del publico en general, con
relacién a la calidad de los servicios, el cual debera ser puesto a la disposiciéon de los
derechohabientes, (usuarios del IHSS) y del pablico en general, en un lugar visible en cada
una de sus oficinas y/o unidades médicas.

Objetivo: Corresponde a una declaracion que muestre el propdsito e importancia del
procedimiento a desarrollar.

Procedimiento: Consiste en una descripcion sistematica de actividades, que se documenta
para ser realizada cada vez que se requiera. Son documentos especificos definidos como
necesarios y obligatorios para la interaccidbn con otros procesos y garantizar la
implementacién del sistema de gestion.

Quejas: Es toda manifestacion de inconformidad realizada por el usuario sobre los servicios
prestados de la unidad de salud, que pueden ser expresados verbalmente (directa o
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indirectamente) o por escrito ante el Oficial de Atencién a las personas, el encargado de la
unidad o ante una instancia superior.

Reclamo: Sin que tenga caracter limitativo, se considera susceptible de reclamo cualquier
hecho en que un derechohabiente (usuario del IHSS) se vea afectado, ya sea por
incumplimiento de los términos del contrato suscrito con la institucion, por cobros en exceso
de lo pactado o por servicios no pactados o aceptados; o, cuando han sido vulnerados sus
derechos.

SARQI: Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e Incidencias.
Satisfaccion: Grado donde se cumple las expectativas de los usuarios financieros.
SUAF: Sistema de Atencion al Usuario Financiero.

Servicio de atencion a las personas: Es una forma de atencién personalizada al Usuario,
con el fin de brindar informacion sobre los documentos requeridos y los servicios
prestados, asi como atender las quejas y denuncias presentadas que estén bien
fundamentadas.

Sugerencia: Manifestacion directa o indirecta del usuario o empleado del instituto de como
mejorar algun proceso o atencion del Régimen del Seguro de Prevision Social.

Referencia: Se refiere a las instrucciones, normas o cualquier tipo de documento que sirva
de comparacion, base o respalde el desarrollo de los procedimientos. Se utilizan dos tipos
de documentos (internos y externos)

UIHSS: Usuario del Instituto Hondurefio de Seguridad Social

Usuario Financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un servicio o producto
provisto por una institucion supervisada

. Referencias

INTERNA
» Ley del Seguro Social y su Reglamento General

EXTERNA
> Circular CNBS No0.140/2012

Responsabilidad y Autoridades
Es responsable por la supervision y velar por el cumplimiento de este procedimiento la
Gerencia del Régimen del Seguro de Prevision Social.
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7.

Es responsable por la correcta implementacion del proceso la Seccion de Atencion al
Usuario Financiero, unidades locales regionales y los empleados operativos que participan
en el proceso.

La unidad de Auditoria Interna de Tegucigalpa y San Pedro Sula efectuara fiscalizaciones
para verificar que el procedimiento se realice correctamente.

Procedimiento

SECCION DE ATENCION A AL USUARIO FINANCIERO

Analista de Atencién al Usuario Financiero

Responsable de Atencién al Usuario Financiero Regional

7.1Recibe al usuario financiero que se presenta insatisfecho por alguna incidencia. (90

minutos)

7.1.1 Recibe al usuario financiero y le consulta su no conformidad.

7.1.2 Escucha atentamente la exposicion de los detalles sucedidos por el cual esta molesto
el usuario financiero.

7.2 Mientras el usuario financiero expone su caso, toma nota de todo lo que expone en

"Formato de incidencia” analiza si el reclamo puede ser resuelto en el momento. (Formato
de incidencia) (90 minutos)

7.2.1 Si puede ser resuelto en el momento se gestiona la solucion a la situacion que
genero el Reclamo.

7.2.2 Si no puede ser resuelto en el momento, se analiza si se trata de una queja o un
Reclamo.

7.2.3 Sise trata de una queja pasa a la actividad (7.3)

7.2.4 Sise trata de un reclamo se pasa a la actividad (7.4)

7.3 Muestra empéaticamente sus disculpas y explica que es importante que su caso sea

registrado en el Libro de Quejas del Instituto. (20 minutos)

7.3.1 Da las respectivas disculpas a usuario financiero.

7.3.2 El usuario financiero escribe su queja o no conformidad en el libro de quejas.

7.3.3. Registrar la queja en el libro de queja correspondiente al Régimen de Prevision
Social y posteriormente en el Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e
Incidencias(SARQI). Una vez al mes el responsable de atencion al usuario
financiero regional, debera enviar escaner/fotografia de los registros del libro
de quejas por correo electrénico a la Seccion de Atencion al Usuario del IHSS.

7.4 Muestra empaticamente sus disculpas y explica al usuario financiero que puede
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presentar su reclamo por escrito. (Hoja de Reclamacion) (20 Minutos)
7.4.1 Se le entrega la hoja de reclamacion y se explica como debe ser llenada por el
usuario financiero.
7.4.2 Ademas de explicar el detalle de los hechos en el formulario, se asegura que se
plasme el area y nombre de los empleados involucrados en el evento que genero el
reclamo.

7.5 Solicita la documentacion respectiva que ampara el reclamo. (Documentacion), (45
minutos)
7.5.1 Solicita Identidad original y copia.
7.5.2 Solicita documentacion de respaldo del reclamo en caso de ser necesario.
7.5.3 Una vez llena la hoja de reclamacion se sella y se firma de recibido.
7.5.4 Se le entrega copia azul y verde sellada y firmada al usuario financiero.
7.5.5 Se le explica al usuario financiero que habra un lapso de diez (10) dias habiles

para dar respuesta a su reclamo.

7.6  Escanea la hoja de reclamacion e ingresa al Sistema de Administracion de Reclamos,
Quejas e Incidencias (SARQI), para registrar el reclamo y adjunta la imagen escaneada
o fotografiada del mismo. (20 minutos)

7.6.1 Escanea la hoja de reclamacion.
7.6.2 Ingresa al Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e Incidencias(SARQI),
para registrar el reclamo
7.6.3 Remite mediante correspondencia, a la Seccion de Atencién al Usuario Financiero
la hoja de reclamacion y documento soporte de reclamo originales, y deja una copia
de cada documento para elaborar el expediente en Regional, mismo que debe ser
presentado a Auditoria Interna en sus supervisiones.
7.6.4 Envia correo electrénico a la Seccidn de Atencién al Usuario Financiero, el ingreso
del Reclamo al Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e
Incidencias(SARQI) y remision de documentos por correspondencia.

7.7 Monitorea y da seguimiento al reclamo con las Areas relacionadas. (11,800 minutos)
7.7.1 Monitorea y da seguimiento al reclamo.
7.7.2 Llama via telefonica a la Gerencia responsable, para notificar sobre la urgencia
de dar respuesta a reclamo.
7.7.3 Gestiona en menos de 5 dias habiles, con las Areas relacionadas, la respuesta del
reclamo.

SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Jefatura
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7.8 Recibe en el Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e Incidencias (SARQI), y

correo electronico del reclamo presentado e identifica las dependencias relacionadas para

dar seguimiento y apoyo en la gestion de respuesta. (1,440 minutos)

7.8.1 Monitorea y apoya en la gestion con las Gerencias/Sub Gerencias/Jefaturas Areas
relacionadas en el reclamo para su oportuna respuesta, recordandole que
solamente se cuenta con diez (10) dias habiles para dar respuesta.

7.8.2 Llama a la Gerencias de Areas relacionadas, para notificar sobre la urgencia de
dar respuesta a reclamo.

7.8.3 Gestiona en menos de cinco (5) dias habiles, con la Gerencia Responsable del area

relacionada la respuesta del reclamo.

GERENCIAS/SUBGERENCIAS/JEFATURAS DE AREAS RELACIONADAS EN EL

RECLAMO
7.9 Envia la respuesta del reclamo a la Seccion de Atencion al Usuario del IHSS. (240

minutos)
7.9.1 Envia la respuesta del reclamo en un término de cinco (5) dias habiles al
recibimiento de la solicitud de respuesta para poder contestar el usuario financiero
en tiempo y forma como lo establece la CIRCULAR CNBS No0.140/2012

SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Jefatura
7.10 Recibe la respuesta del reclamo enviado por la Gerencia/Subgerencia/Jefaturas De

Areas Relacionadas y redacta la “Notificacion de respuesta la reclamo”. (5,900 minutos)
7.10.1 Recibe y revisa la respuesta del reclamo.
7.10.2 Redacta la “Notificacion de repuesta al reclamo” y gestiona la firma con el
Gerente de Régimen de Seguro de Prevision Social.

7.11 Escaneay envia por correo la "Notificacion de Respuesta de Reclamo", al responsable

de la atencion del usuario financiero regional. (5,900 minutos)

7.11.1 Llama al responsable de atencion al usuario financiero notificando que la
respuesta fue enviada.

7.11.2 Saca copia de la "Notificacién de Respuesta de Reclamo™

7.11.3 Envia por correspondencia "Notificacion de Respuesta de Reclamo™ Original al
responsable de atencion al usuario financiero regional.

7.11.4 Brinda respuesta al reclamo en el Sistema de Administracion de Reclamos,
Quejas e Incidencias(SARQI).

Responsable de Atencion al Usuario Financiero Regional

Analista de Atencién al Usuario Financiero
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7.12 Recibe “Notificacion de respuesta al reclamo” y llama al usuario financiero que puede
pasar por la Seccion de atencidn al usuario financiero/responsable atencién al usuario
financiero regional. (30 minutos)

7.12.1 Recibe al Usuario Financiero y entrega respuesta a su reclamo, solicitando
firma de recibido.

7.12.2 Si el Usuario Financiero no esta conforme con la respuesta de su reclamo, se le
explica que puede presentarse con sus copias de la hoja de reclamacion (azul y
verde) y la respuesta a su reclamo por la Seccién de Atencion al Usuario
Financiero y Gerencia del Régimen de Prevision Social del IHSS, a la Comision
Nacional de Banca y Seguros (CNBS) para interponer su reclamo formal contra

el IHSS.

7.12.3 Informa mediante correo electronico a la Seccion de Atencion al Usuario
Financiero que /a “Notificacion de Respuesta de Reclamo™ fue recibida por el
Usuario Financiero, comentando sobre su Satisfaccion o no ante la respuesta y
remite la respuesta con acuse de recibo del Usuario Financiero a la Seccién de

Atencidn al Usuario Financiero mediante correspondencia, dejando una copia
para el expediente de reclamo de regional.

7.13 Fin del Procedimiento
NOTA: En caso de que el responsable de atencion al usuario financiero no se encuentre en la
oficina, debera recibir las quejas o reclamos; el Jefe Superior Inmediato, quien informara al

responsable de atencién al usuario financiero que debera registrar la queja/reclamos en el
Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas e Incidencias(SARQI).

8. Diagrama de flujo
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SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO
(Analista de Atencién al Usuario Financiero

Responsable de Atencién al Usuario financiero Regional)

Fase

7.1.- Recibe al usuario financiero que se
presenta insatisfecho por alguna
incidencia.

A 4

7.2.- Mientras el usuario financiero
expone su caso, toma nota de todo lo que
expone en "Formato de incidencia"
analiza si el reclamo puede ser resuelto
en el momento.

J

Formato de
incidencia

si

trata de una
queja?

7.3.-Se Muestra
empaticamente sus
disculpas y explica que
es importante que su
caso sea registrado en el

Libro de Quejas del
Instituto.

7.4.- Se muestra
empdticamente sus
disculpas y explica al

usuario financiero
que puede presentar
su reclamo por escrito
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Secciéon de Atencioén al
Usuario Financiero
(Analista de Atencién al
Usuario Financiero
Responsable de Atencién al
Usuario Financiero Regional)

Seccion de Atencion al
Usuario Financiero

(Jefatura)

Gerencias/Subgerencias/
Jefaturas involucradas en el
reclamo

Viene
pg.1

7.5.- Solicita la
documentacién respectiva
que ampara el reclamo.
N\ J

!

7.6.- Escanea la hoja de
reclamacioén e ingresa al
Sistema SARQI para registrar
el reclamo y adjunta la
imagen escaneada o

L fotografiada del mismo.

v

e N
7.7.- Monitorea y da
seguimiento al reclamo con

Vs

~
7.8.- Recibe en sistema

SARQI el reclamo presentado
e identifica las areas

las areas relacionadasen el
mismo.

7.12.- Recibe “Notificacion
de respuesta al reclamo” y
llama al usuario financiero
que puede pasar por la
Seccién de Atencion al
usuario financiero/
responsable de atencidn al
usuario financiero regional.

( 7.9.- Envia la respuesta al

involucradas para dar
seguimiento y apoyo en la

L gestion de respuesta.

7.10.- Recibe la respuesta
del reclamo enviado por la
Gerencia/Subgerencia /

Atencidn al Usuario

- reclamo a la Seccién de
>
L Financiero.

A

jefatura de areas
relacionadas.
y redacta la “Notificacién de
respuesta la reclamo.

¢ N\

7.11.-Escanea y envia por
correo la "Notificacién de
Respuesta de Reclamo", al
responsable de atencion al
L usuario financiero regional )

9 Anexos
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9.1 Registro de Incidencia
REGISTRO DE INCIDENCIA | (278"

Lugm ?Fecha: 5 1 Q) .

"}ombre del usuario: NO. 1D =

Beneficlario Directo [ ] Beneficlario Indirecta [ Correo Electrénico |

Area Involucrada: —— = Empleado Involucrado:

RRHH [ ] INSUMOS [ ] INFRAESTRUCTURA EQUIPO/SOF

DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA EN RECURSOS , IN UCTURA Y

TELEFONOS: | FrRMA

NOMBRE Y N* DEL EMPLEADO QUE LEVANTO LA INCIDENCIA :

ESTADO DE LA INCIDENCIA | RESUELTO [ | REGISTRO QUEJA [ PRESENTO RECLAMO N°[

9.2 Hoja de Reclamacion

Elaborado por: Lic.
Keila Rosalia Pinto F

Supervisado por: Ing.
Emigdio Zuniga

Refrendado por: Ing.
Claritza Vanessa Ochoa

Aprobado por: Abog.
Victor Martinez

Autorizado por: Ing. Sergio
Romero

Edicion
No.

Cargo: Analista de
Organizacion y Métodos

Cargo: Supervisor de
Organizacion y Métodos

Cargo: Jefe Seccion de
Atencién al Usuario
Financiero en memorando
SAUFIHSS No. 003/2022

Cargo: Gerente
Regimen Seguro
Prevision Social, en
memorando No. 0257-
2022-RSPS-IHSS

Cargo

Jefe Unidad de Planificacion
y Evaluacion de la Gestion,
en memorando No. 0083-
UPEG-2022

Fecha de Firma
Elaboracion

20/12/2021

Fecha de
Elaboracion
27-12-21

Firma

Fecha: Firma

04-01-2022

Fecha: Firma
14-01-2022

Fecha: Firma

19-01-2022

Departamento de Organizacion y Métodos




IAsSS==

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS DE LOS USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN

DE PREVISION SOCIAL

Pagina No. 11

SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

GERENCIA REGIMEN DEL SEGURO DE PREVISION SOCIAL

Cddigo:
054020201

ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

70,
i

(Acrrorso & grimery pagingg
No. de identfcacin del Reclano J /
PERSONAS NATURALES
y Apalk No
dantidoo/Pasaporin
Cormccion
Deparinmants
Tetetono. Cerrae

En oaso 0o rep v

apoderaso Legal

No. IdentbdadFasaponta o
No. de colegiscion
PERSONAS JURIDICAS
ftazon Soaal

Nombre y apelidos del Repeesantante o

Domicito Lega

Toktonn:

No. identctadP

Nervdirs y npeibdos del Reprasuntarts Legal

Cormee Electionico

e ——————
——

A
RTN
mul'.‘l‘u
e — —————————————
e
FECHA: /) TIPOLOGIA DEL RECLAMO:
RECLAMACION Descritia los hechos, motivos ¥ la peticen gue presenta

«Proves documentacian que respalde el reclame ow recdamo? 5t [ Ne )
En cazso atemativo, thvor describir la misma

¢El mclamo es relleracion de un reciamo antened? Si 1] No [J
En caac afmativo, por faver dicar No. De Identificacian del Recama

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNBS:
Describa ts peboen que realza o le DPUF en relacion & ies hechos anterionments descrios

En <30 que of usuario fi

o haya p wu

de Manerd parnieia on ofra wslancia
sevin de enceme pravesho para la INvesligeeien que UsIed 308cla. gue fa CNBS conszos de el sccion

En caso dw ser atemativo, por Taver indicar Ia Instancia y i focha que & nteepusa

ndministrativa O judical

Firma de! reciamama:
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(Reverso o segunda pagina)
HOJA DE RECLAMACION
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL FORMULARIO:

1. La Hoja de Reclamacion se presenta conforme al formato adjunto,
debiendose lienar un original y dos (2) copias por cada reclamacion, con
una descripcion sencilla y clara de los hechos reclamados. A la misma
podrd acompafiarse escrifo o nota complementaria en caso de ser
necesario con sus respectivas copias.

2, La Hoja de Reclamacion original sera para la Institucion Supervisada y las
dos (2) copias de ésta debidamente selladas seran para el usuario
financiero.

3, El usuario financiero, en caso de no estar conforme con la respuesta
emitida por la institucién supervisada, podra recurrir a la CNBS y entregara
a esa dependencia la copia proporcionada por la institucién supervisada,
misma que debera ser sellada como acuse de recibo.

4. El usuario financiero deberd consignar correctamente sus datos
personales, especificamente su domicilio, teléfone y correo electronico.

5. La institucién supervisada debera consignar el No. Identificacion del
Reclamo, debiendo indicarse el [cod_entidad)[coéd_sucursal)[No.
correlativo de reclamo para la entidad y sucursal], identificando el codigo
de tipificacion del reclamo conforme a la Tipologia sefnalada en el Anexo 2
de las presentes Normas,

ACUSE DE RECIBO:
Recibida por el Oficial de Atencién al Usuario del Instituto de Seguridad Social del

Régimen de . eldia
de del afo 20 a

del mes

Nombre:

Oficial de Atencion al Usuario
Financiero RSPS

Elaborado por: Lic.
Keila Rosalia Pinto F

Supervisado por: Ing.
Emigdio Zuniga

Refrendado por: Ing.
Claritza Vanessa Ochoa

Aprobado por: Abog.
Victor Martinez

Autorizado por: Ing. Sergio
Romero

Edicion
No.

Cargo: Analista de
Organizacion y Métodos

Cargo: Supervisor de
Organizacion y Métodos

Cargo: Jefe Seccion de
Atencién al Usuario
Financiero en memorando
SAUFIHSS No. 003/2022

Cargo: Gerente
Regimen Seguro
Prevision Social, en
memorando No. 0257-

Cargo

Jefe Unidad de Planificacion
y Evaluacion de la Gestion,
en memorando No. 0083-

2022-RSPS-IHSS UPEG-2022
Fecha de Firma Fecha de Firma Fecha: Firma Fecha: Firma Fecha: Firma
Elaboracion Elaboracion 04-01-2022 14-01-2022 19-01-2022
20/12/2021 27-12-21

Departamento de Organizacion y Métodos




PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y

RECLAMOS DE LOS USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN

DE PREVISION SOCIAL

Pagina No. 13

IAsSS==

GERENCIA REGIMEN DEL SEGURO DE PREVISION SOCIAL

SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Cddigo:

054020201

9.3 Articulo No.23 CIRCULAR CNBS No0.140/2012

Comision Nacional de Bancos y Seguros
Tagruecigadprn, M MHondunss

CIRCULAIR CNIRS No 14a/2012

Articulo 23 - Frocedimieonto para la Atencion deo los Roolamos ante In
Institucidn Supaervinsdns

Las

para  atender un reciamo  dael ususrio

INSUILUCIONER  Kupervisscdoans,

Ninanciero, debaran

Proporcianar is Hoja de Roclamacidon (e cuml consta de un anginml y
dos coplas) para que ol usuaro financiero e complote. La nstitucion
Supervisads se quedarf Gon ol ornginel pars realizar ol andlisis iInterno
pertinents vy llavar contral de los plazos y expedentos Y ontragard =l
Usunrio NNanciero lhs dos coplas con su acuse de recibo para los
sfactos correspondimntas. En loxn casos on Que los usuRrios HInancleros
Preamnten alguna incapacidac fixicas y/o No puedan escribir, v sl asl o
roguisrsn, s iInstuoldn suparvissds lenoard 1o Hojo de Recimmacian
El oficiml de atenclon al usuana finencioro dobord verificsars Que I Hoje
de Reciamacion son oorroctamesnts Heanasclo Ppor ol ususrico financlero,
ospacificaments Nno doboerd porrmitin campos o tems an LBlanco, oS
especial agquelion relacionados con iINfarmacion reforanta a Nnameros de
telafono fijo, celular v cormeo alectranico
La institucian supervisadoe debara mantener un arohive vV ragistro de
Sada uNo de 1ok reciamos presontados y de s omision de e resmpraes sty
comaspondisnts, por Un perodo NOo Mmenar B CiNoo (5) BNOoS, contadon
partir dal dia siguisnte de s notifioacion de s fToORpUeSTO erviticie por L
INuttucion suparvisads al usuario fInanoiers.
Anmlizar y resolvar los reclamons deontro de un plaro maximo de diaez (10)
dimn hablles contados = partir do la fecha de Is recepoldn  del
reclamo, deblondo comunicar In respuesta por esorito @ usuarces
finuncimro, dentro de dicho plaso
Esto plaro podrd soer ampliado hasts dies (10) dias haviles, debiendo
Infarmar por escrito al usuorio financiero lns razonas de s sxtensidon dol
Pimro
En caso deo aquellos recinmos rolancionados con produotos offecidons de
Scumrdo a liconolas internscionnios O ouando se trate de roclamosx cuyas
solucian o analisis dependan de Instituciones del oxtranjears, el plarzo
MAXIMmE pars rosolvetio sutrd do treinta (30) dims habiles
Brindar sl unusrio financiero wumne roespuesto escrita, In cunl doberd sars
m) Oportuna  Las Instituciones supervisadas recibicrdn. analizaran v
rascolveran los roolamos presantados Por os usunros financiaros
on los plazos ostoblecidon @n lns Droesentos Mormas
D) lnt-nr- Considerando todos los aspoctos osbisorvados on of
reciamo, esxponiendo los supectos @onicos vy legaleos que e
INatitucion consldera Que respaicds sy POSIOION, que soean Vvoraoos y
verificablas, Incluyendo la docurnentacian de Sustento que, a julcio
de o insthiuciGn, sen Neossaris. v,

9.4 Subproceso para la atencion de quejgs y reclamos de los usuarios del Régimen de

Previsiéon Social
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llevar el adecuado control y gestion de dicho reclamo.

CoD: ”
Tipo de Gestién: MACROPROCE | 054020000 | Control de Calidad RSPS-IVM Aprobacién fecro | Version
MANUAL DE inistrati 50 o | Mo | No.01
Administrativa
PROCESOS €op: Atenci6n al Usuario Fi iero RSPS-IVM nuomacien: | FeEhe Aflo:
Responsable: Seccién de PROCESO oo Autoriz 2019
Atencién al Usuario i i6 i I i Doc.
DEL IHSS Financiero coD: osa020201 | A i de Quella? y flt.allos Us.uanos soconmcin 50;2:.30" pag. 1/4
SUBPROCESO Financieros del Régimen de Previsién Social 000
| copico | NOMBRE DEL SUBPROCESO: | T R R
054020201 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS Versie | FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS “omie Nombre | Homire
USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN DE PREVISION arasta (- vatador | Aprobador/
SOCIAL TicKena
pinto
z%ii/ Elaboracién de Subproceso Lic.
Mercedes
Mid,
OBJETIVO:
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 atencién de calidad y eficacia a nuestros derechohabientes
usuarios financieros y publico en general.
cob DESCRIPCION DE POLITICA APLICABLE AL Equipo Técnico
POL SUBPROCESO: Particil enla
Atencién de los reclamos, quejas y consultas de los construccién del Sub
usuarios financieros de forma pronta y eficiente, proceso:
siguiendo los lineamientos establecidos por la CNBS.
Ing. Claritza Ochoa Martines
El usuario financiero o representante legal del usuario Jefe de Seccién de Atencién
financiero llenard la hoja de reclamacion en las al Usuario Financiero
instalaciones fisicas de la regional en la que él decida Lic. Keila Rosalia Pinto
interponer su reclamo. Figueroa
Cuando un reclamo sea interpuesto, la persona Analista del Departamento Revision por: Aprobacién por: Socializacién por:
responsable de atender a los usuarios financieros en | | de Organizacién y Métodos Nombre MAE Nombre MAE Nombre MAE
cada regional, debera informar el mismo dia, via correo Gerencia Gerencia Gerencia
electronico al Analista o Jefe de la Seccién de Atencion Nombre Organo Nombre Organo Nombre Organo
al Usuario Financiero de dicho reclamo y ademas Gerencia Gerencia Gerencia
también deberd ingresar dicha gestion en SARQI, para Memorando No. Memorando No. Memorando No.

Formato Aprobado por la Comisién Interventora en Resolucién Cl IHSS-UPEG No.590/26-06-2019
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COoD:

~A Tipo de Gestién: Gerencia MACROPROCE | 054020000 | Control de Calidad RSPS-IVM Ao e | Version
L n e Cali - probacién:
ok MANUAL DE | del seguro de previsién 0 oot Aprob: | No. 01
‘| PROCESOS [
3 : i - : Fecha :
M . 054020200 | Atencidn al Usuario Financiero RSPS-IVM Autorizacién:
Q Responsable: Seccion de PROCESO o Autoriz 2019
) Atencién al Usuario i 6 i | i Doc
1 J DEL IHSS | Aenci osanzooz | Atencion de Quejasy de los Usuarios [ tec 1w [
39 inanciero SUBPROCESO Financieros del Régimen de Prevision Social octsacion:
TIEM @
No. | sisoto DESCRIPCION o | RK| ¢
SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO uto)
Analista de Atencién al Usuario Financiero
R ble de A 6n al Usuario fi ional
Q Inicio del subproceso
(Analista de AUF/Responsable
- N - 71 Reginal AUF), Recibe al usuario % M
s 7.1.- Recibe a.\ usuario financiero que se . financiero que se presenta
5 presenta insatisfecho por alguna insatisfecho por alguna incidencia.
@ incidencia.
:§ * 7.2.- Toma nota de todo lo que
E 72 expone en "Formato de % M M
2 7.2.-Mientras el usuario financiero - incidencia" analiza si se trata de
a expone su caso, toma nota de todo lo una queja o un reclamo .
% que expone en el "Formato de incidencia"
5 analiza si la queja o reclamo puede ser ¢El reclamo puede resuelto en el
g resuelto en el momento. momento?
& Si el reclamo se resuelve en el
; momento finaliza el subproceso.
d Si no se resuelve en el momento
§ : analiza si se trata de una queja o
@ un reclamo.
E Si es una queja ejecuta la
£ A e actividad 7.3.5i no es una queja
b si trata de una no ejecuta la actividad 7.4.
g queja?
i Muestra empaticamente sus
@ disculpas y explica que es
=] -
o 73( Muestra 7.4.-Se muestra 73 importante que su caso sea 20 | x
o ‘empa |camen'e sus empéticamente sus registrado en el Libro de Quejas
@ disculpas y explica que " N .
e . disculpas y explica al del Instituto.
es importante que su e
caso sea registrado en usuario financiero que
I Libro de Quejas del puede presentar su 7.4.-Se muestra empaticamente
K € ° e. uejas de reclamo por escrito. sus disculpas y explica al usuario
Instituto. 7.4 N N 20 x
financiero que puede presentar su
Z reclamo por escrito.
‘o
3
g
Q
°
<
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19-01-2022
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Cadigo:
054020201

Tipo de Gestién: Gerencia | €OP: . Doc. s
s MACROPROCE | 054020000 | Control de Calidad RSPS-IVM Aprobacin: [ fecha versién
MAN UAL DE | del Seguro de previsién s 000 prob: No. 01
PROCESOS e
: 054020200 | Atencidn al Usuario Financiero RSPS-IVM Autorizacién: recha .
Responsable: Seccién de PROCESO oo putorz 2019
DEL IHSS Atencién al Usuario 5 i ] i
cop: A de Quejas y de los Usuarios y Fecha
Financiero suspRocEso | 034020201 Financieros del Régimen de Prevision Social Soc\a;:;:mn sodsadons | Pog-3/4
SECCION DE ATENCION AL
USUARIO FINANCIERO ic o q q
. L . Seccion de Atencion al Gerencias/Subgerencias/ TIEM
Analista de Atencién al Usuario o q £ PO PC
HrErEEE Usuario Financiero Jefaturas de Areas No. | siMBoLO DESCRIPCION min | R [ ¢
Responsable de Atencién al (Jefatura) Relacionadas en el reclamo )
Usuario financiero Regional
Viene
RE: (Analista de AUF/Responsable
_ 75 Reginal AUF!,,SO“CIta Ia. 45 "
] 7.5.- Solicita la documentacién respectiva que
E documentacién respectiva ampara el reclamo.
c que ampara el reclamo.
©
@ Escanea la hoja de reclamacién e
E 7.6.- Escanea la hoja de ingresa al Sistema de
o reclamacién e ingresa al Administracién de  Reclamos,
% Sistema de Administracion 7.6 Quejas e Incidencias (SARQI), para | 20 X X
S de Reclamos, Quejas e registrar el reclamo y adjunta la
E Incidencias (SARQI), para imagen escaneada o fotografiada
¥ registrar el reclamo y del mismo.
o . .
= adjunta la imagen Monitorea y da seguimiento al 18
T escaneada o fotografiada 7.7 reclamo con las dreas 4 X
§ del mismo. relacionadas. 00
B I
2 (Jefe SAUF),Recibe en el Sistema
e 7.7.- Monitorea y da de Administracién de Reclamos,
[ seguimiento al reclamo Quejas e Incidencias(SARQI), y
§ con las areas 7.8.-Recibe en el Sistema de correo electrénico del reclamo | 1,44
H relacionadas. Administracion de  Reclamos, 78 presentado e identifica las| 0 x
g Quejas e Incidencias(SARQI), y dependencias relacionadas para
& correo electrénico del reclamo dar seguimiento y apoyo en la
3 e -
- presentadu. e |d.ent|f|ca las 7.9.- Envia la respuesta al gestion de respuesta.
- dependencias relacionadas para reclamo a la Seccién de 7.6 Envial I recl
dar seguimiento y apoyo en la > @ K -9.- Envia arespues‘t:«'ia reclamo
) Atencién al Usuario 79 ala Seccion de Atencién al 240  x X
gestion de respuesta. N . L -
K Financiero. Usuario Financiero.
> 7.10.- Recibe Ia.respuesta (Jefe SAUF), Recibe la respuesta
& del reclamo enviado por la N
k] G ia/Suby ia/ del reclamo enviado por la
) _ Gerencla/subgerencia 7.1 Gerencia/Subgerencia /jefatura de | 5,90
& jefatura de drea relacionada. . : x
(= PRSP 0 area relacionada. 0
@ y redacta la “Notificacion de PR,
£ y redacta la “Notificacion de
respuesta la reclamo.
K respuesta la reclamo.
Elaborado por: Lic. Supervisado por: Ing. Refrendado por: Ing. Aprobado por: Abog. Autorizado por: Ing. Sergio Edicion
Keila Rosalia Pinto F Emigdio Zuniga Claritza Vanessa Ochoa Victor Martinez Romero No.
Cargo: Analista de Cargo: Supervisor de Cargo: Jefe Seccion de Cargo: Gerente Cargo
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y Evaluacion de la Gestion,
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Fecha de
Elaboracion
20/12/2021
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Fecha de Firma
Elaboracion

27-12-21

Fecha: Firma

04-01-2022

Fecha: Firma
14-01-2022
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19-01-2022
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Cadigo:
054020201

Tip i6n: ia | CoD: ) boc. 5
ipo de Gestidn G?r.e'nua MACROPROCE | 054020000 | Control de Calidad RSPS-IVM Aprobaien ot Version
MAN UAL DE | del Seguro de previsién s o prob: No. 01
social —
PROCESOS cop: 054020200 | Atencién al Usuario Financiero RSPS-IVM nuosacion: | Feche Aflo:
Responsable: Seccién de PROCESO oo Autori 2019
DEL IHSS Atencién al Usuario ) 5 : N n
cop: Al de Quejasy de los Usuarios ) Fecha
Financiero susproceso | 54929201 | i cieros del Régimen de Previsién Social socsiiadoni | socisacion: | Pag- /4
SECCION DE ATENCION AL
Seccién de Atenci6n al !"SUAR'O F'anc'mo .
U io Fi a Analista de Atencién al Usuario TIEM .
EMDLARENE G Financiero No. | simBoLO DESCRIPCION (:fi’“ RK c
(Jefatura) Responsable de Atencién al uto)
Usuario financiero Regional
(Jefe SAUF), Escanea y envia por
71 correo la "Notificacién de 5,90 M
= 7.11.-Escanea y envia por 1 Respuesta de Rec\EMQ", al I
B correo la "Notificacion de respovnsavb\e d_e atencion al
‘: Respuesta de Reclamo”, al usuario financiero regional
:g respoAnsa>b|e d.e atenci.o'n al (Analista de AUF/Responsable
H usuario financiero regional 7.12.- Recibe “Notificacion Reginal AUF), Recibe “Notificacién
a de respuesta al reclamo” y 11 de respuesta al reclamo” y llama
% Illama al usuario financiero 2 al usuario financiero que puede 30 X
& que puede pasar por la pasar por la Seccién de Atencién
£ Seccion de Atencién al al usuario financiero/responsable
:E" usuario financiero/ de atencién al usuario financiero
E responsable de atencién al regional.
3 usuario financiero regional.
8
.g Fin del subproceso
&
=
i
@
2
=
©
2
=)
@«
4
@
T
>
@
Kol
[
3
g
@
T
I 25,5
Total o5
Elaborado por: Lic. Supervisado por: Ing. Refrendado por: Ing. Aprobado por: Abog. Autorizado por: Ing. Sergio Edicion
Keila Rosalia Pinto F Emigdio Zuniga Claritza Vanessa Ochoa Victor Martinez Romero No.
Cargo: Analista de Cargo: Supervisor de Cargo: Jefe Seccion de Cargo: Gerente Cargo

Organizacion y Métodos

Atencién al Usuario
Financiero en memorando
SAUFIHSS No. 003/2022

Organizacion y Métodos Regimen Seguro
Previsién Social, en

memorando No. 0257-

y Evaluacion de la G
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en memorando No. 0083-

estion,
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10 Historial y revisiones
Revision No. Fecha Descripcion y/o items Actualizado Autorizado
modificados por por:
Primera Solicitud realizada via correo Ing. Emigdio
elaboracion 07-12-2017 electronico el 07-12-2017 ZUniga
Observaciones incluidas  al
procedimiento enviadas a traves Ing. Emigdio
01-08-2018 | de correo electronico por el Ing. Zuniga
Marvin  Alvarez Oficial de
Atencio6n al Usuario del IHSS
10-09-2018 | Memorando No. 4126-2018-
RSPS-IHSS de la Gerencia del Ing. Emigdio
Régimen del Seguro de Zlniga
Prevision Social

Elaborado por:
Ing. Emigdio
Martin Zdfiiga
Cargo: Analista
de OYM

Fecha: 11/09/2018

Midence
Cargo Jefe

Supervisado por:
Lic. Mercedes

Departamento
Organizacion y

Refrendado por: Ing.
Marvin Alvarez
Cargo: Oficial de
Atencion al Usuario,
en memorando No.
148-AUIHSS-2018 y

Aprobado por: Abog.
Victor Martinez
Cargo: Gerencia
Regimen del Seguro de
Previsién Social, en
memorando No. 5149-

Autorizado por: Ing. Sergio
Romero

Cargo: Jefe Unidad de
Planificacion y Evaluacion

No. 1110-UPEG-2018

de la Gestion, en memorando

Métodos en memorando 2018-RSPS-IHSS- Fecha de
Fecha: 24/01/2018 No0.207-SAUFIHSS- Fecha de Elaboracion:
2018 Elaboracion: 12-11-2018
Fecha de 01-11-2018
Elaboracion:
20-09-2018
10.1 Historial y revisiones
Revision No. Fecha Descripcion y/o items Actualizado Autorizado
modificados por por:
Actualizacion 91/10/2021 Memorando SAUFIHSS 051- Llc._Kella R.
2021 Pinto F.

NOTA: Procedimiento actualizado de acuerdo a la nueva estructura de la Seccion de Atencion
al Usuario Financiero

Elaborado por: Lic.
Keila Rosalia Pinto F

Supervisado por: Ing.
Emigdio Zuniga

Refrendado por: Ing.
Claritza Vanessa Ochoa

Aprobado por: Abog.
Victor Martinez

Autorizado por: Ing. Sergio
Romero

Edicion
No.
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Organizacion y Métodos

Cargo: Supervisor de
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Cargo: Jefe Seccion de
Atencién al Usuario
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SAUFIHSS No. 003/2022

Cargo: Gerente
Regimen Seguro
Prevision Social, en
memorando No. 0257-
2022-RSPS-IHSS

Cargo

Jefe Unidad de Planificacion
y Evaluacion de la Gestion,
en memorando No. 0083-
UPEG-2022

Fecha de
Elaboracion
20/12/2021

Firma

Fecha de
Elaboracion
27-12-21

Firma

Fecha: Firma

04-01-2022

Fecha: Firma
14-01-2022

Fecha: Firma

19-01-2022
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