


MANUAL DE PROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS
SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

VERSION N°: 01
FV: 19/11/2013

FUV:19/11/2013

Unidad de Pensiones

Contenido
(701 01 (=T T To [0 TSSOSOy o ST U TP URT PP PRSPPSO 1
HOUJA DE FIRMAS .ttt ettt ettt e bt e be e be e bt e sbeesbeesbeesaeesusesasesasesase saesnnesibaensesnsedbetenseenseans iError! Marcador no definido.
PERSONAL QUE PARTICIPO EN LA REVISION DEL DOCUMENTO......c.ouiiiieieeeieteeeedoreseesesesithess e ss s sessesae s ssssssssas s sesaess s sssssssssassnes 3
HOJA DE ACTUALIZACION .....ooovvieeieeveeteeeeeeieee s ves s vessssae s sae s ssssssesassssesas e siiiEie o bnss s sesbossssassa s esassesassassessssessesassssesassssessssssesassassesassasans 3
INTRODUCCION .....oiuiiiireeeeeaeeseeseeesesssesssesssesssessesssesssesssesssesssessssssssssssssssessssssesssess dothsess sfbsEiiaAnSs s ssesssesssesssesssessessesssesssesssesssessaesssessasssassssssssssnssanees 4
CP-0 PROCESO CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS ..t ittt ettt ettt sbe e st s st sane e 6
1. ARBOL DE PROCESOS DE CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS ......cooooiiieieieteeeteeeeee st sesie e essesee s s sesaenans 7
2. SUBPROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS ..........cooieiee ettt sttt s st s 8
3. ARBOL DEL SUBPROCESO ATANDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS .......oooiiieieteeeeeeeeeeeteseseeeerssesessessesssessssenessans 9
4. DEFINICION Y DIAGRAMAS DE SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS ........cccoovovveeeeeeeeereeeenes 10
CP2 ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENWN A S ettt ettt st sttt sttt et e e beebeeebeesbeenbeesbeesaeens 10
5. GLOSARIO DE ACTORES DE SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS ... 16

Pagina 1 de 16




MANUAL DE PROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS
SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS
Unidad de Pensiones

HOJA DE FIRMAS

TS Y
’AA F: ol / o | ' ﬁ
:' &_&,ﬂl‘. - JEFE
Lic. Roberto Arturo ﬁ‘lﬁ%z Parada 2 l! Estrada de Carbajal
Gerente General de Unidad de Pensiones ISSS Desarrolio Institucionai 7#8%
oE Pg
REVISION: t?? igre &,
DEFTY O O
__EE:?JEF;;;,,}E = _
ECONOMICOS ™
"r'E:‘EEf".“C_:f;;g o /
Upizes
- el (82§ e O .
Sra. Nora Eli Cahjura de Huiza = Inga. Nuria Pamela Amaya Zelay
Jefe de Departamento de Beneficios
Economicos y Servicios

Jefe de Desarrolio Organizacionali

‘Pi_“i c‘“ﬂ‘a
;oo
- il 3 s=re 2
NI T h_‘fﬂ f U T &E"
fbre ¥ Licda. Claudia M. Campos Romero % o
Jefe de Secciéon Contro siones
ELABORACION:

. _"_-_-_._'_f:-‘

L "
Jefe de Departamento o
\ Gestion de Calidad Institucional
% >
O Ing. Williams Motto Diaz
O Analista Des, o Institucional

Péagina 2 de 16



Unidad de Pensiones

MANUAL DE PROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS
SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

VERSION N°: 01
FV: 19/11/2013
FUV:19/11/2013

PERSONAL QUE PARTICIPO EN LA REVISION DEL DOCUMENTO

NO

Nombre

Dependencia

Puesto

-

Nora Elizabeth de Huiza

Depto. de Beneficios
Econdémicos y Servicios

J@Mam ento

Luz Dolores Flores de Perla

Seccion Control de Pensiones

Ana Maria Elias

Seccién Control de Pen%e

Jefe.de’Seccion

Coordinadora de Seccidn

Marta del Carmen Cestona

Seccidn Control de Pensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

Carlos Quintanilla

i ; v
Seccion Control @nes

Calculistay Controlador de Pensiones

Helen Lissette Blanco de Figueroa

Seccion Control'de Pensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

Jonas Alberto Turcios

Seccioén Co&rol d§3ensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

Claudia Chavez

Seccidn Control de Pensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

Ol N OO |~ WO |DN

Morena Cecibel Vasquez

Seccic’Mol de Pensiones

— N

Calculistay Controlador de Pensiones

[y
o

Ena Elizabeth Urbina

Seccion Control de Pensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

11

Claudia Karina Vilanova

\Wén Control de Pensiones

Calculistay Controlador de Pensiones

HOJA DE ACTUALIZACION

Pagina N°

Modif. N°

3
a modificacion

Firmay Fecha

Elaboré

Aprobo Revisé

Pagina 3 de 16




m MANUAL DE PROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS
SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

Unidad de Pensiones

VERSION N°: 01
FV: 19/11/2013
FUV:19/11/2013

INTRODUCCION

Este Manual ha sido disefiado para ser un documento dinamico y como tal, debera ser revisado para su actualizacion durante el desarrollo de la
vida del Instituto, y se basa en la Gestidon por Procesos, que es una forma de organizacion diferente de la clasica organizacién funcional y provee
un medio completo y consistente para detallar funciones, actividades y operaciones de los principales procesos de una Institucién y en el que prima
la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora

se basa la de la propia organizacion.

El Proceso Control de Requisitos y Pago de Beneficios, se presenta a través de lautilizacion de una herramienta denominada IDEFO, la cual se
compone de una serie jerarquica de diagramas que permiten, mediante niveles de'detalle, describir las funciones especificadas en el nivel superior.
En las vistas superiores del modelo la interaccion entre las actividades representadas permite visualizar los procesos fundamentales que sustentan
la organizacion. Los elementos graficos utilizados para la construccion de los.diagramas IDEFO son cuadros y flechas.

El significado de los elementos graficos utilizados, es el siguiente:

Control

Actividad: se representa con un cuadro, indica una funcion, proceso o transformacion.

Entrada: se representa con una flecha entrando por el lado izquierdo de la actividad, indica

los'materiales o informaciones que se transformaran en la actividad para obtener la salida.

Entrada Proceso Procedimiento Salida

Actividad

Funcion Salida: se representa con una flecha saliendo del lado derecho de la actividad, indica los
objetos o informaciones producidos por la ocurrencia de la actividad.

Control: se representa con una flecha entrando por la parte superior, indica las
regulaciones que determinan si una actividad se realiza o no. Ej.: normas, guias, reglas,

] politicas, entre otros.
Mecanismo

Mecanismo: se representa con una flecha entrando por la parte inferior, indica los recursos

gue ejecutan una actividad..Ej.: personas, maquinarias, entre otros.

Las Jefaturas deberan mantener en buenas condiciones y poner a disposicion del personal un ejemplar electrénico del manual para consulta y
andlisis del trabajo. El personal de nuevo ingreso debera estudiar el manual como parte de su induccion y adiestramiento en el trabajo.
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Ademas este manual cuenta con el registro de actualizaciones (documentacion), que indica igualmente quiénes_participan en la actualizacion del
documento y las causas de la modificacion. Las revisiones a las que se ven sometidos los procesos por el propietario de los mismos y sus

colaboradores, deben ser periddicas y sus resultados deben tenerse en cuenta en la formulacion de la politica y estrategia por parte de la
Administracién Superior.
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CP-0 PROCESO CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS

CONTROL DE REQUISITOS
Y PAGO DE BENEFICIOS

CPO

NODE:

CP-0

TITLE:

CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE

BENEFICIOS

NUMBER:

——
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Nombre

CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS

Es el proceso mediante el cual se atiende a toda la poblacién pensionada que cumple los requisitos establecidos por la Ley para la
Definicién | continuidad del pago oportuno de la pension, ademas a todos aquellos afiliados que cumplan las condiciones de Ley para
permanecer en el Sistema de Pensiones Publico (SPP).

1. ARBOL DE PROCESOS DE CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFRIGIOS

CONTROL DE REQUISITOS]
Y PAGO DE BENEFICIOS

CAMBIAR CUENTA BANCARIA

CONVERTIR PENSION DE INVALIDEZ A VEJEZ
Y VENCIMIENTO DE INVALIDEZ TEMPORAL

© GESTIONAR
NOTIFICACION ©

O FOLEAR Y

ANEXAR A
PRODUCCION
DIARIA
o
o

DOCUMENTOS

ANALIZAR Y
REVISAR CASOS Y o
HOJAS DE

TRABAJO
GENERADAS

REGISTRAR
OBSERVACIONES,
DETALLAR EN
PRODUCCION
DIARIAY
DESCARGARLAS
EN HOJA EXCEL
FIRMAR Y FECHAR

PRODUCCION
DIARIA

ASIGNAR NUMERO
DE LOTE

ELABORAR E
IMPRIMIR LISTADO

CPO
ATENDER, RECIBIR,
ATENDER RESOLVER ANALIZAR C%JNE'I?RUO-I—LAEE CONTROLAR Y ?ECNEFTQRRAARR
PUBLICO OBSERVACIONES EXPEDIENTES AL TS AD ENVIAR NPT
Y DENUNCIAS PRODUCCIONES
DIARIAS
cP1 cpP2 cP3 cP4 CcPs cP6
O UBICAR AL USUARIO O ATENDER O ANALIZAR O REVISAR 0 ELABORAR O GENERAR PLANILLAS DE
© COMPROBAR REQUISITOS PARA EL PAGO OBSERVACIONES PAGOS Y/O DOCUMENTOS Y LISTADO DE PAGOS
DE PENSIONES Eééia ZEX‘JE??ES REIN JEGROS Egﬁ"_ﬂg'&AR'OS ZE?S;GCACR'ONES A o ELABORAR PLANILLA DE
6 RECIBIR, VERIFICAR ¥ ENTREGAR o ANALIZAR Y R CION DEL CUOTAS ALIMENTICIAS Y
DOCUMENTOS o ATENDER ELABORAR DEORM 0 RECIBIR, EMBARGOS JUDICIALES
DENUNCIAS CUADROS Y CONFRONTAR, © ELABORAR PLANILLAS DE
O COMPROBAR E INVESTIGAR REQUISITOS A HOJAS DE © VERIEICAR FIRMAR Y
TRAVES DE VISITA DOMICILIAR TRABAJO DOCUMENTOS ARCH IVAR REINTEGROS A
PENSIONADOS UPISSS
O TRAMITAR Y ACTUALIZAR NUP O ANALIZAR Y ORIGINALES, TEMPORALMENTE PARA ENVIAR FONDOS A
© SUSPENDER DERECHO DE PENSION ELABORAR FORMULARIOS Y o ORDENAR RIESGOS PROFESIONALES
° ACTAS FOTOCOPIAS DE PRODUCCIONES Y  DEL ISSS E INPEP
o

o

VERIFICAR VENCIMIENTO
DE REQUISITOS Y
PASIVIDADES
TEMPORALES

NODE:

CPO

TITLE:

CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE

BENEFICIOS

NUMBER:

——
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2. SUBPROCESOS CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE BENEFICIOS

O: Requisitos

documentales

O: Documentos

Lisado de producciones

confrontado y recibido

del usuarno ] RECIBIR,
CONTROLAR
Produccionesdiarias Producciones Y'ENVIAR Listado con niimeros
fimadasy PRODUCCIONES de loteo asignados
Expediente fechadas DIARIAS
Analizado
) ATENDER Smreintegro Produccionescon -
Uw» PUBLICO 0 pago CP5 nimero de lote asignado =
Expediente | EJE
analizado CONTROL
conpago |PECALIDAD Productos de
lanillasde pagos
ANALIZAR Expediente [ P pad
CP1 EXPEDIENTEY trabajado con
_j—dmﬁe—b Productos de planillas
D: Archivos requeridos pensionado ) ) GENERAR Y de cuotasalimenticias
para anélisis fallecido Registios ejecutados CERRAR y embargos judiciales
—>
; PLANILLAS
Casos observados ; Caso analizad CP4 Productos de planillas_
asignados para analisis cpa| Jeon pagoylo de reintegros para
deuda riesgos profesionales
O: Denuncias
Expedientes que CP6| Vencimiento de requisitos>
O: Notasde ATENDER, requieren andlisis y pasividadestemporales
_fe uesta RESOLVER
intemnasy OBSERVACIONES Respuesta a obsewvaciones
externas Y DENUNCIAS >
O: Informes de
observaciones cP2 Respuestas a denuncias
marginados '
NODE: TITLE: NUMBER:
CONTROL DE REQUISITOS Y PAGO DE

—
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Nombre

ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS
Es el subproceso en el cual se atienden las observaciones realizadas por los entes fiscalizadores (Auditoria Interna, Auditoria

Procuraduria para la Defensa de los Derechos Humanos), entre otros.

Definicién | Externa y SSF) y denuncias interpuestas por pensionados ante el Ministerio Publicos(Procuraduria General de la Republica y

3. ARBOL DEL SUBPROCESO ATANDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

ATENDER,
RESOLVER

OBSERVACIONES
Y DENUNCIAS

CP2

- ATENDER d
OBSERVACIONES

ATENDER

DE LOS ENTES DENUNCIAS
FISCALIZADORES
cP2.1 cP2.2
NODE: TITLE: ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y |NMBER
CP2 DENUNCIAS

—
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4. DEFINICION Y DIAGRAMAS DE SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y,DENUNCIAS

CP2ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

O: Informes de

SICP2.1
S.BSALUDCP2.1

N.CP2.1

Archivo
Word CP2.1

observaciones marginados

O: Notasde respuesta

internasy externas

O: Denuncias

ATENDER
OBSERVACIONES
DE LOS ENTES
FISCALIZADORES

N.CP2.2
W

. _\_—Archivo Word CP2.2
ﬁArchivo Excel CP2.2

SICP2.2

O: Respuesta a observaciones CP2.1

D: Correo electrénico CP2.1

O: Notasinternasy externas CP2.1

O: Nota de remisién de expediente CP2.1

O: Casos observados

YyYvYyvVvYyYYyYYyYy

CP2.1

Jefe de Seccién————-j

Coordinadorde Secciop—— |

Calculista y controlador de
pensiones (Area de anélisjsj
de casosobservados)

ATENDER
DENUNCIAS

CP2.2

asignados para andlisis CP2.1

O: Respuesta a denuncias CP2.2

O: Respuesta a Usuarios

v

Jefe de Seccion

Coordinador
de Seccién

S W

Calculista y controlador de

ensiones (Area de Control de

\ Calidad)

Calculista y controlador de

de casosobservados)

pensiones (Area de analisis

NODE:

TITLE:

CP2

ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y

DENUNCIAS

NUMBER:

—
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Nombre | ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES

Definicion Es la actividad mediante la cual se revisan y analizan las condiciones, causas y recomendaciones que formulan los distintos entes
fiscalizadores, para dar respuesta en el periodo establecido.

Controles de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"
Nombre Definicion

Es una tabla elaborada en Word que contiene los siguientes campos:

-Condicién o hallazgo

Archivo Word -Recomendacion

CP2.1 -Comentario

-Plan de accién

-Responsable

ACCIONES A REALIZAR PARA ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES:

- Jefatura de Seccion recibe informe

- Revisa y analiza el informe conjuntamente con‘el calculistarasignado y coordinadoras de seccién, definiendo y marginando

las acciones a seguir en cada hallazgo, para emitir la respuesta en la fecha establecida por el Depto. de Beneficios
Econdmicos, las acciones pueden ser:

* Requerimientos al Depto. Informatico.

* Notas internas o externas.

* Notas de solicitud de apoyo juridico.

* De ser necesario, jefatura solicita a Seccidn Tesoreria que gestione documentacion ante la institucién financiera.

- Si la condicién es procedente, se acepta y se realizan las acciones a fin de superarlas.

- Si el hallazgo contienen anexas con casos especificos reportados en la observacion, el calculista responsable los analiza y

resuelve; Si el anexo es muy extenso, se distribuye a los calculista de andlisis para que realicen las acciones
N.CP2.1 correspondientes, las cuales pueden ser:

- Notas externas

* Notas para Alcaldias.

* Notas para instituciones educativas.

* Telegramas a los pensionados o autorizados.

- Notas internas

* Bloqueo de cuenta bancaria.

* Cancelaciones de cuenta bancaria

* Llamadas telefénicas a los pensionados o autorizados.

* Blsqueda de autorizados por nombre en la base de Salud.
* Solicitud de investigacion al Depto. de Inspeccién.

* Gestiones para recuperar pagos indebidos.

En algunos casos para solventar la observaciéon es necesario que la Seccion Tramite de Beneficios Econémicos analice el
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Controles de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"
Nombre Definicion

caso por que la observacion se registra desde el origen de la prestacion, por lo que se remite nota para Seccion Tramite de
Beneficios Econémicos.

- En el anexo donde se detallan los casos, se identifica fecha y nombre de calculista.a quien se asigno el caso.

- El calculista responsable digita el contenido de cada hallazgo en el formato establecido para emitir la respuesta.

- El calculista responsable elabora una matriz en aplicacion Excel, para darle seguimiento a cada caso, auxilidndose de las
alertas del sistema integrado.

- Durante el periodo establecido para entregar la respuesta al Depto: de Beneficios Econémicos y Servicios, el calculista
responsable da seguimiento a los casos distribuidos.

- Formula y digita la respuesta para cada hallazgo, indicando si la.condiciéon no se acepta, esta en proceso o es superada y
obtiene fotocopias de documentos de soporte que anexa a la respuesta.

- Pasa respuesta a revision de coordinadora de Seccién Control de Pensiones, quien revisa y de ser necesario realiza
observaciones que devuelve al calculista para modificarlas.

- Seguidamente se entrega respuesta para revision y firma de jefatura de Seccidén Control de Pensiones, en caso de tener
observaciones la devuelve para su modificacion; caso contrario la firma y devuelve al calculista responsable.

- Obtiene fotocopia del total de la respuesta y.envia por nota al Depto. de Beneficios Econémicos y Servicios.

- Deposita archivo de respuesta en carpeta compartida con la coordinadora de seccién.

- Coordinadora de seccidn envia respuesta por correo a jefatura del Departamento de Beneficios Econémicos y Servicios,
con copia a colaborador de dicho Departamento y a la jefatura de Seccién Control de Pensiones.

Los hallazgos que se identificaron-con la condicion pendiente de resolver, se les da seguimiento previo, al seguimiento del
ente fiscalizador a fin de obtener las evidencias que permitan superar o no el hallazgo.

Todos los informes con sus respectivas respuestas y documentos de respaldo, se resguardan en un folder de palanca, el
cual es archivado en la Seccién Control de Pensiones.

Consultas > datos de afiliado > se puede marcar para la busqueda nimero de afiliacion, DUl o nombre > marca nombre >
ingresa nombres y apellidos > buscar > despliega listado de afiliados relacionados al nombre que se ingreso > selecciona el
S.BSALUDCP2.1 |registro relacionado con la busqueda > despliega los datos del afiliado > selecciona el icono imprimir > selecciona flecha de
retorno hasta volver a la pantalla principal > consultas > histéricos de cotizaciones > ingresa niumero de afiliacion > consultar
> despliega historico de:cotizaciones > selecciona icono imprimir > cierra la ventana.

Herramientas.> Consulta de expedientes > Ingresa por nimero de expediente, nimero de afiliacion, nombre, NUP o cuenta
bancaria:

Despliega informacion del expediente para revisar la vigencia de los requisitos que deben comprobarse y se verifica en
alertas si‘hay algo pendiente de solventar.

SICP2.1 Alerta, es la accién de dejar evidencia de los acontecimientos relacionados al expediente.

1. Comentarios expresados al usuario.

2. Gestiones administrativas pendientes de realizar.

3. Gestiones realizadas en el expediente.

Para el acceso a las alerta, se ingresa a:
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Controles de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"

Nombre Definicion

Herramientas > Consulta de expedientes > Ingresa por nimero de expediente, nimero de afiliacion, nombre, NUP o cuenta
bancaria:

Despliega la informacién del expediente > selecciona la opcion "alertas" y despliega todas las alertas registradas, desde
donde se puede:

- Adicionar una nueva alerta > habilita el campo para ingresar los comentarios > selecciona grabar.

- Modificar la alerta existente> selecciona la alerta a modificar > modificar > habilita el campo para ingresar las
modificaciones al comentario > selecciona grabar.

- Imprimir las alertas.

Entradas de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"

Nombre

Definicion

O: Informes de
observaciones marginados

Son los informes que emiten los distintos‘entes fiscalizadores, los cuales contienen en forma general los diferentes
hallazgos, que son marginados por el Depto. de Beneficios Econdmicos y Servicios.

O: Notas de respuesta
internas y externas

Son las notas de respuesta que emiten las secciones de la UPISSS y las entidades externas, las cuales permiten
resolver, documentar y evidenciar las acciones realizadas a fin de superar las observaciones existentes.

Salidas de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"

Nombre

Definiciéon

D: Correo electrénico CP2.1

Es el correo electrénico que contiene el archivo de respuesta de los distintos hallazgos observados, que se envia
al Depto. de Beneficios Econdmicos y Servicios.

O: Casos observados
asignados para andlisis
CP2.1

Son los casos detallados en anexos de las observaciones de los diferentes entes fiscalizadores, que para ser
superados requieren-analisis.
Viene de CP2.1y.va hacia CP3.1

O: Nota de remision de
expediente CP2.1

Es la-nota en la cual se detalla el o los casos que en el analisis se ha determinado que la Seccién Tramite de
Beneficios Econémicos debe realizar las acciones necesarias para solventar la observacion.

O: Notas internas y externas
CP2.1

Son las notas en las cuales se solicita informacién a las diferentes secciones de la UPISSS y a entidades externas
para solventar, documentar y evidenciar las acciones realizadas a fin de superar las observaciones existentes;
entre las notas que se remiten, se tienen las siguientes:

- Notas externas

* Notas para Alcaldias.

* Notas para instituciones educativas.

* Telegramas a los pensionados o autorizados.

* Notas a las Instituciones Previsionales

- Notas internas
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Salidas de la actividad "ATENDER OBSERVACIONES DE LOS ENTES FISCALIZADORES"
Nombre Definiciéon

* Bloqueo de cuenta bancaria.

* Cancelaciones de cuenta bancaria

* Llamadas telefénicas a los pensionados o autorizados.

* BUsqueda de autorizados por nombre en la base de Salud.

* Solicitud de investigacion al Depto. de Inspeccion.

* Gestiones para recuperar pagos indebidos.

O: Respuesta a Es la respuesta impresa a la cual se anexan todos.los documentos de respaldo que se remiten al Depto. de
observaciones CP2.1 Beneficios Econémicos y Servicios.

Nombre ATENDER DENUNCIAS

Definicién | Es la actividad en la cual se atienden las denuncias interpuestas porlos pensionados ante las autoridades correspondientes.

Controles de la actividad "ATENDER DENUNCIAS"

Nombre Definicion

érs;l\zlo Excel Archivo en Excel donde se realizan los diferentes calculos que son necesarios para resolver la denuncia.

érsg“zlo Word Archivo en Word donde se elabora nota.de respuesta.
ACCIONES A REALIZAR PARA ATENDER DENUINCIAS:
- Se recibe la denuncia.
- Se procede a dar respuesta auxiliandose del sistema integrado.
- En caso de realizar célculos, se-efectia en hoja Excel.

N.CP2.2 - Se ela.bora nota de re_spuesta en formato _Word, Si pontiene cféllculo se pasa al area dg control de calidad. .

' | - Coordinador de Seccién Control.de Pensiones revisa redaccion de nota, firma de revisado y traslada a Jefe de Seccién Control

de Pensiones para su autorizacion y se remite al Depto. de Beneficios Econémicos y Servicios para visto bueno.
- Posteriormente se remite a Gerencia General, quién finalmente remite la respuesta al lugar de origen.
* Dependiendo la indicacion que las autoridades solicitan en la marginacion, en algunos casos la respuesta se entrega
directamente al solicitante y se informa a las autoridades que el caso fue atendido.
Herramientas > Consulta de expedientes > Ingresa por nimero de afiliacion, nimero de expediente, nombre, NUP o cuenta
bancaria:

SICP2.2 Despliega informacién del expediente para revisar la vigencia de los requisitos que deben comprobarse y se verifica en alertas si

' hay algo pendiente de solventar.

Alerta; esda accién de dejar evidencia de los acontecimientos relacionados al expediente.
1. Comentarios expresados al usuario.
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Controles de la actividad "ATENDER DENUNCIAS"

Nombre

Definiciéon

2. Gestiones administrativas pendientes de realizar.
3. Gestiones realizadas en el expediente.
Para el acceso a las alerta, se ingresa a:

Selecciona la opcion "alertas" y despliega todas las alertas registradas, desde donde se pude:
- Adicionar una nueva alerta > habilita el campo para ingresar los comentarios > selecciona grabar.

- Modificar la alerta existente > selecciona la alerta a modificar > modificar > habilita el campo para ingresar las modificaciones al

comentario > selecciona grabar.
- Imprimir las alertas.

Entradas de la actividad "ATENDER DENUNCIAS"

Nombre

Definicion

O: Denuncias

Comprende las denuncias interpuestas porlos usuarios, ante:
- La Direccién General del ISSS

- Gerencia General de la UPISSS

- Atencion al usuario del ISSS

- Procuraduria General de la Republica

- Procuraduria Para la Defensa de los Derechos Humanos

- Defensoria del consumidor

- Socorros juridicos

Salidas de la actividad "ATENDER DENUNCIAS"

Nombre

Definicion

O: Respuesta a denuncias CP2.2

Es la nota que se remite a la Gerencia General, la cual contiene la respuesta a la denuncia interpuesta.

O: Respuesta a Usuarios

Es la nota que se entrega o remite al interesado, la cual contiene la respuesta a la denuncia interpuesta.
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5. GLOSARIO DE ACTORES DE SUBPROCESO ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS

Actores del Proceso "ATENDER, RESOLVER OBSERVACIONES Y DENUNCIAS"

Nombre Definiciéon

Atender observaciones de los distintos entes fiscalizadores dando seguimiento a cada caso hasta superarlo
cuando se puede resolver y responder a las condiciones; alas que se ha sido objeto de observacion.

Calculista y controlador de - Seguimiento y manejo de casos observado

pensiones (Area de andlisis de |- Elaboracién de proyecciones y presupuesto de pago de‘pensiones

casos observados) - Recepcién de notas de abono por reintegros aplicados en INPEP a pensionados que fueron observados por
INPEP.

- Documentar alertas de estos casos.
Revisar que los cambios que se efectlan.en la base de datos realizada por los Calculistas de Pensiones, se
encuentren con exactitud.

Calculista y controlador de Firmar de responsable junto a los calculistas los documentos que respaldan los cambios que se efectiian en la
pensiones (Area de Control de | base de datos.
Calidad) - Realizar control de calidad al proceso de pago de beneficios previsionales.

- Revisar el trabajo de los/Calculistas'y Controladores de Pensiones destacados en el area de atencion al
publico, asi como los que efectiian actividades especificas en otras areas de la seccion.

Coordinar las actividades de la seccion y cooperar con todos los requerimientos necesarios

- Apoyar directamente.a la Jefatura en todos los requerimientos necesario

Coordinador de Seccion - Supervisar las actividades del personal de la seccién

- Verificar la calidad de atencion personalizada que se presta al publico en la Seccion

- Supervisar al personal-asignado a cada area de trabajo

Administrar.el proceso de control a los usuarios de los beneficios previsionales, verificando que cumplan con
los requisitos de otorgamiento exigidos por la Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones en lo que se refiere
al Sistema de Pensiones Publico, Ley del ISSS y respectivos reglamentos; para continuar con su pago.

- Administrar y controlar las pensiones otorgadas.

Jefe de Seccidén
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