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| 3. ANTECEDENTES - - i o

En base a los lineamientos definidos en la Ley 1178 promulgada el 20 de julio de 1990, el
Organo Rector ha elaborado las Normas Basicas relativas a cada uno de los Sistemas de
Administracién y Control Gubernamentales. Estas normas constituyen disposiciones que,
con mayor grado de especificidad, regulan los procesos de implantacién y funcionamiento
de los Sistemas de Administracién y Control en el sector publico. En el marco de las normas
basicas, la Autoridad de Fiscalizacién de Pensiones y Seguros APS ha desarrollado su
reglamentacion especifica para proceder a la implantacién y operacién de procesos relativos
a los Sistemas de Administracion y Control de la Ley 1178, entre ellos del Sistema de
Organizacién Administrativa SOA.

El Reglamento Especifico del Sistema de Organizacién Administrativa RE-SOA de la
Autoridad de Fiscalizacion de Pensiones y Seguros APS, constituye un conjunto de normas
que particularizan los aspectos generales de las Normas Basicas del Sistema de
Organizacién Administrativa aprobadas mediante R.S.No.217055 de 20 de mayo de 1997,
adecuandolas a las caracteristicas y funciones propias de la Institucion, con la finalidad de
regular el proceso de organizacion administrativa de la misma.

La Autoridad de Fiscalizacién v Control de Pensiones y Seguros — APS, como teda
Organizacién, debe formalizar sus procedimientos a fin de que éstos contribuyan de manera
eficiente al logro de los objetivos institucionales. Esta formalizacion debe comprender la
elaboracion de procesos que faciliten la operativa en cada una de las areas organizacionales
de la APS, la comunicacién y ejecucién de sus actividades bajo reglas comunes y
responsabilidades definidas, facilitando la implementaciéon de un mejor meétodo y
suministrando bases documentales de control previo y posterior.

En este sentido, se ha elaborado el Manual de Procesos y Procedimientos de la Jefatura de
Planificacién y Operaciones en el marco de la normativa vigente y el Reglamento Especifico
del Sistema de Organizacién Administrativa (RE-SOA) a fin de contar con la metodologia y
herramientas apropiadas para los procesos y procedimientos que se apliquen, para el
fortalecimiento y desarrollo de la institucién.

[ 4. MARCO LEGAL ' |

El marco juridico — legal que regula los Procesos de Planificacion y Organizacion
Administrativa se sustenta en:

e Ley 1178 de 20 de julio de 1990 de Administracion Fiscalizacion y Control

Gubernamental.
m‘;\‘ e Ley 004 de 31 de marzo de 2010 Ley de Lucha Contra la corrupcion, Enriquecimiento
/4 Jost L\% Ilicito e Investigacion de Fortunas “Marcelo Quiroga Santa Cruz”.
{‘\% Ahasloilar\f.:y) e Ley N°777 de 21 de enero de 2016 del Sistema de Planificacion Integral del Estado.

; e Decreto Supremo N°23318-A de 03 de noviembre de 1992 que aprueba el Reglamento
= de la Responsabilidad por la Funcién Puablica.

Decreto Supremo N°29894 de 7 de febrero 2009, que aprueba la Estructura Organizativa
del Organo Ejecutivo del Estado Plurinacional.

Decreto Supremo N°3246 del 05 de julio de 2017 que aprueba las Normas Basicas del
Sistema de Programacion de Operaciones
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¢ Resolucién Suprema No.217055 de 20 de mayo de 1997 que aprueba las Normas Basicas
del Sistema de Organizacion Administrativa SOA.

e Resolucién Ministerial N°1109 del 08 de noviembre de 2017 que aprueba el modelo
referencial de Reglamento Especifico del Sistema de Programacion de Operaciones.

e Resolucién Administrativa Interna APS N°25/2014 de 31 de marzo de 2014 que aprueba
el Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa (RE-SOA) de la
Autoridad de Pensiones y Seguros APS.

e Directrices de Formulacion Presupuestaria y de Planificacion e Inversion Publica.

[ 5. OBJETIVO DEL PROCESO

5.1. OBJETIVO GENERAL

Estandarizar los procesos referidos a la Jefatura de Planificacion y Operaciones, que
maneja los Sistemas de Programacion de Operaciones y el Sistema de Organizacion
Administrativa; con un enfoque sistémico que procure la optimizacion de procedimientos,
tiempos, y documentos intervinientes en cada uno de los Procesos.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Transparentar la gestion interna institucional.

e Uniformar y controlar el cumplimento de las diferentes operaciones de trabajo.
Determinar objetivamente el INICIO y el FIN de cada uno de los procedimientos.
Asistir a nuevos y antiguos funcionarios en los procesos de induccién, el adiestramiento
y la capacitacién.

e Coordinar actividades y evitar la duplicidad de funciones en el trabajo.

e Analizar, revisar y actualizar en forma constante los Procesos.

e Mejorar los sistemas internos y las metodologias de trabajo.

e Medir los tiempos aproximados que se emplea en cada uno de los Procesos

e Precisar los documentos necesarios para realizar cada Proceso.

[ 6. ALCANCE

El presente Manual es de uso de la Jefatura de Planificacién y Operaciones de la APS,
marcando las relaciones internas, unidades y cargos especificos, en cada uno de los
procedimientos. Su caracter es de cumplimiento obligatorio tanto en procesos,
procedimientos y responsabilidades por cargo.

7. MAPAY DESCRIPCION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE PROGRAMACION
' DE OPERACIONES

Esta estructura se refleja en el Mapa de Procesos Generales descritos a continuacion:
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MAPA DE PROCESOS GENERALES DE LA

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES

PRODUCTOS

Lineamientos MEFP

Instructive para formulacion
Instructivo para el seguimiento
Instructivo para el Ajuste

Notas de solicitud de informacion
Formularios

PEI ¥ POA aprobado

Normativa Vigente

Estructura Organizacional

MOF ¥ Manual de Puestos
Manual de Procesos y Procedimientos
Informes de Auditoria

EEEEEEEEEEE]

. Plan de Medios y Presupuesto

*  Bolicitud de Publicacion, Nota de
Prensa, Elaboracion de impresos,
Organizacion de evento o Ayuda
Memoria

+» Consulta o cuestionario

«  Prensa escrita, audiovisual y digital

- Correspondencia o Nota Interma

*  Formulario de Reclamo o Consulta

- Formulario de Inspeceion

= Servicio de Internet y Servicio de
teléfono active.

- Cronograma autorizado

e  Circular firmada por la MAE

- Listado de Personal de entes

regulados

- Instrucciones derivada por MAE

=)

SISTEMA DE PROGRAMACION DE
OPERACIONES

SISTEMA DE ORGANIZACION
ADMINISTRATIVA

COMUNICACION

ATENCION AL CIUDADANO

)

POA y Presupuesto aprobado con RAT
Informe de Seguimients ¥y Evaluacion de
FPOA

POA y Presupuesto Ajustado

Informe de Analisis Retrospectivo y
Prospectivo

Estructura Organizacional actualizada
Manual de Organizacion v Funciones
Reglamentos Actualizados

Manuales de Procesos y Procedimicntlos
Informe de Implantacion

& Wy

Nota de Prensa realizada

Cuestionario respondido

Material Impreso distribuido

Resumen Informativo

Actas de conformidad de Aviso de Prensa,
Nota de Prensa, cunas, Programa
Educativo Pregrabado, Spot de television

Correspondencia atendida
Formulario de Inspeccidn sellado
Reporte de Reclamos o consultas
alendidas del SIRESERE
Notificacién de Personal Aprobado
Informe de Participacién en Ferias

SERVICIOS ADM-
FINANCIEROS

SERVICIOS
INFORMATICOS

GESTION DE
PLANIFICACION Y
OPERACIONES

QESTION DE
CONTROL
INTERNO

GESTION
JURIDICA

PROCESOS TRANSVERSALES DE APOYO Y GESTION ll_ﬁ'STl'TUCIDNAL
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MAPA DE PROCESOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES
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INSUMOS ' . PROCESOS PRODUCTOS

+  PEl aprobado e  Plan Operativo Anual y
* Lineamientos MEFP * FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) * Presupuesto, aprobado con
e Instructivo para RAI
formulacién del POA
« Instructivos de seguimiento. * Informe de Seguimiento y
«  Solicitudes de informacion » SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL » Evaluacion al POA y
para seguimiento y (POA) Presupuesto
evaluacion
¢ Informe de Justificacién ; * .
. Instruct.w_u AJUSTE AL PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) ¢  POA y Presupuesto ajustado.
. Formularios

GESTION DE GESTION DE
PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONES INTEENO

SERVICIOS ADM- SERVICIOS
FINANCIEROS INFORMATICOS

GESTION
JURIDICA

PROCESOS TRANSVERSALES DE APOYO Y GESTIéN INSTITUCIONAL




CODIGO: PRO-JPO-SPO-SOA VERSION 1

MANUAL DE PROCESOQS Y PROCEDIMIENTOS

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES Pagina 8 de 41

SISTEMAS DE PROGRAMACION DE OPERACIONES Y
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

7.1 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: FORMULACION DEL PLAN
OPERATIVO ANUAL (POA)

0
L
o
0 - .
Y Nombre del Procedimiento: Cédigo del Procedimiento:
FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL (POA) PRO- JPO-SPO-SOA-FPOA-001
. L Describir los procedimientos en forma secuencial y
() Objetivo : _ légica para el Proceso Formulacion del Plan Operativo
Anual
. Resultado Esperado: Plan Operativo Anual aprobade y Anteproyecto de
O Presupuesto
O Areas Involucradas: Todas las unidades de la APS
. Tiempo Total Estimado: 3 meses
O DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
3 ' Sy : Tiempo
o N E Actividad /Tarea CI Producto Estimado Responsable(s)
o INICIO
i) 1 Instruye inicio de elaboracion de 1 dia Responsable de
" | anélisis de situaciéon al Planificacién
. Profesional en Planificacion (PP)
Elabora Nota Interna para * Formulario i
G 9. |Analisis de  Situacion v N°1 FODA 1 dia P;ffet“"fl.‘c’:‘;ilié?
O formularios FODA. s+ Nota Interna
0 Revisa la Nota Interna ¥y
Formularios
L] Si da el Visto Bueno (Vo.Bo)
(] 3 remite los mismos al Jefe de sI i din Responsable de
" | Planificacién y Operaciones. Sino Planificacion
. da el Visto Bueno devuelve al
] Profesional en Planificacién para
su correccion.
. Revisa documentacion
O DT Si da su VoBo. a la
VI documentacion la remite firmada Jefe de
O [(5 AhiE?:ﬂtTV-% 4. |a cada Director y Jefe de Unidad | SI 1 dia Planificacién y
o \: & de Despacho. Si no da su Vo.Bo, Operaciones
3,55% devuelve las mismas al RP para
. su revision y correccién. _
b Realiza el analisis interno y e Analisis Directores y Jefes
5. |externo utiliza la matriz FODA y FODA lleno ¥ 7 dias de Unidad de
. la remite a la JPO firmado Despacho
. ' . . Ty Jefe de
. 6. ngéjl‘ir:lis AR maen ¥ 1 dia Planificacion y
) Operaciones
@/ . ; ; ; Responsable de
/ 7. |Verifica, Analiza y Remite SI 2 dias Planificacion
Consolida los Formularios en el * Analisis de Profesional
(1] 8. |documento de Analisis de Situacién 7 dias }I;f e§r10 *Fal
) Situacién Institucional Institucional TEREER
v
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N° Actividad/Tarea CI Producto E‘Eteinn:zc‘[)o Responsable(s)
Revisa en coordinacion con las
9 unidades trabajando un| o 5 dias Responsable de
" |documento final de analisis de Planificacion
situacion institucional
Supervisa y Revisa documento
final.
10 Si lo aprueba, es remitido al RP y SI 2 disa Jefe Planificacion
"| se instruye formular objetivos. Si y Operaciones
no lo aprueba es devuelto para
revisar y corregir.
Coordina la  definicion de
11 Acciones de Corto Plazo (ACP) con 5 dias Responsable de
"|las unidades organizacionales y Planificacién
envia el documento al JPO
. » Documento Directores y Jefes
;] SOESEBEREL S S de ACPs Sdias | de Unidad de
) Despacho
Revisa documento final de APCs.
Si da su Visto Bueno Remite las
ACPs consensuadas para ; s
13. | formular las Operaciones(OPEs)a| SI 2 dias Jefzplmﬁ.cac“’n
cargo del PP. Si no da su visto s LS
Bueno, devuelve el mismo para
corregir.
4| Formulan las OPEs e Indicadores o DR ) i |
en coordinacién con el RP
Despacho
15 Revisa, Verifica e instruye ST 1 dia Jefe Planificacion
‘| elaborar indicadores. y Operaciones
16 Consolida las OPEs, elabora 5 dias Profesional en
‘| Indicadores y remite al JPO. Planificacion
17 Verifica e instruye elaborar v, dia Jefe Planificacion
‘| actividades y Operaciones
Se inicia el proceso de
formulacién del POA-
Presupuesto con la carta del
Ministerio de Economia vy
Finanzas Publicas (MEFP)
18. dirigiclia a la MAE donde se 2 dias MAE
menciona el techo
presupuestario.
La MAE instruye la formulacién
del POA y Presupuesto al JPO de
acuerdo al plazo estipulado en
nota del MEFP.
Elabora el Instructivo para las o Instructivo
19.|Unidades de la APS y remite a la 1dia | Responsablede

MAE

Planificacién




l...........OO.QO....O.........____,D........_.Q....

APS

L”" Db AA:..».I

CODIGO: PRO-JPO-5PO-S0A

VERSION 1

C "illl‘ﬁl {ho M g1

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES
SISTEMAS DE PROGRAMACION DE OPERACIONES Y
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

PZgina 10 de 41

N° 3 IActividad,’ Tarea - CI Producto Ezi‘;ﬁ::o Responsable(s)
Firma los instructivos para cada :
20.|Unidad y deriva a cada Area MAE
respectiva
+ Formularios _
Llenan los Formularios en el SIPP llenos en el Directores y Jefes
21.|para el POA y Anteproyecto de SIPP y| 10 dias de Unidad de
Presupuesto y remiten al JPO. firmados en Despacho
fisico
22.| Revisa los mismos y deriva al RP | SI 1 dia Jete Plan1ﬁcacmn
v Operaciones
Verifica y deriva al Profesional de Responsable de
23.| Planificacién (PP) y DAF para su| SI 1 dia S
PO Planificacion
revision en el SIPP
La DAF revisa y realiza « POAyY
correcciones en las sghag:des de Anteproyecto Irecsiti
5 R coord11:1ac19n S de 7 dias Administrativa
cada unidad organizacional ¥y Presupuesto T
elabora el anteproyecto de
presupuesto.
Se revisa todos los formularios
del POA cargados en el SIPP y en Prefesinnal B
25.| coordinacién con cada unidad| SI 7 dias . .
organizacional se corrige errores Rl
detectados.
Con el POA-Presupuesto s Anteproyecto
concluido y revisado, se comienza del
el Cargado del mismo en el Presupuesto Direccién
26.| SIGEP. 7 dias Administrativa
Financiera
Se entrega el Presupuesto a la
JPO para consolidacién.
Se elabora el Informe Técnico en » Informe 1 dia Responsable de
'| coordinaciéon con la DAF Técnico Planificacién
Revisa el documento del POA s POA -
para su asentimiento. Si da visto Presupuesto.
bueno, solicita emisién de RAI a qr | Nota Interna. 3 di Jefe Planificacion
‘|la  Direcciéon Juridica, para = y Operaciones
aprobacion de la MAE. Si no,
remite al RP para su correccion.
Elabora informe legal y o Informe Legal
Resolucién Administrativa « RAI -
.| Interna (RAI) 2 dias Director Juridico
Remite a la MAE para su
aprobacién.

Aprueba POA con RAI y remite a

| JPO.

MAE
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ORGANIZACIGN ADMINISTRATIVA
N | Actividad/Tarea cI Producto Ez;f;‘:';’o Responsable(s)’
El presupuesto cargado y Reporte SIGEP
finalizado en el SIGEP por la DAF, Nota externa
genera los reportes SIGEP. para el MEFP y
Envia el POA - Presupuesto al MPD. ; i
31.|Ministerio de Economia y| SI |+ POAy 1 dia Jef%Plamﬁcacmn
Finanzas Publicas (MEFP) y Anteproyecto J MPERREOnes
Ministerio de Planificacion del de
Desarrollo (MPD]) Presupuesto.
Instruye su difusiéon al RP
30. Gestiona la difusion de acuerdo a Publicacion en 1 dia Responsable de
la RAI Pagina web Planificacién
Distribuye una copia del POA- Notas internas
Presupuesto a las unidades una selladas de
vez aprobada la ley financial. entrega.
33, Archiva las constancias lde i Profesional de
entrega v documentacion Planificacién

referente a la formulacion del
POA-Presupuesto.
FIN
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7.1.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO
ANUAL (POA) '

PLANIFICACION ¥ OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 1/3

Tiempo estimado para su realizacién: 3 meses

Jefe de Planificacion y Responsable de Profesional en
Operaciones P1 jcacién Planificacién Director/Jefe de Unidad de despacho

Instruye inicio
de elaboracion

de analisis de

sidapion Elabora Nota
Interna para

NO > Revisa < B.Il‘lélISl.? de
situacion ¥

formularios

FODA
Formularios

Revisa Nota v

Revisallotay e s \WB‘P/

FODA

Remite Nota
Interna Realiza el
solicitando analisis interno
Analisis de o| ¥ externo utiliza
situacidn y "] la matriz FODA
Remite los ¥ la remite a la
Formularios JPO
FODA
i [Verifica, analiza | Consolida los
AP e ViRl :| v Re:mite | 5 Formularios
y analisis
- Analisis de
Revisa con las Situacién
- unidades Institucional
Supervisa y trabajando un
Revi < documento final f«
documento final de Analisis de
Situacién
Institucional
Aprueba? _NO—I
)4

te
Documento e
Instruye Definir
Acciones de
Corto Plazo
(ACE)
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PLANIFICACION Y OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL FROCEDIMIENTO:

FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 2/3

Tiempo estimado para su realizacion: 3 meses

+ Director/Jefe de Director
Jefe de Planificacién y| Responsable de Profesional en i ot 5
MR Operaciones (JPO) | Planificacién (RP) |  Planificacién [PP) Yainasie Adumutetrsting
Despacho Financiero
Revisa G TERED
docurnento final f<— definicién de .| Coordina Y
de ACPs ACPs con 7| formula ACPs
Unidades M
nizacion Documento de
N ACPs
INICIO
si
A 4
Rernite ACPs
Carta del MEFP consensuados
ala MAE con solicita formular
techo OPEs
presupuestario k 4
Revisa y Remite ¢ Formula los
a las unidades OIPESEn
Instruye Ia para su revisién »| Consolida OPEs eoordinacién con
for.-nulagisén FOA ¥ aprobacion e Indicadores A el RP
Presupuesto | Documento de
OFEs
| Verifica e
il instruye . Elabora el
elaborar instructivo
Firma de actividades i
instructivo y M o
deriva a las Llenado de
Arcas Formularios En
[ | el SIPP para el
] POA Y
anteproyecte de
presupuesto |
J Formularios
- # : 5 Ented llenos y firmados]| | Revisay realiza
Revisa y deriva Verifica y deriva 1 3 rrewsal R % correcciones en
al RP. ™| a DAF y PP para e las solicitudes
su revision en el > d e de insumos en
sipp ws‘a’fpp“ = .| coordinacion con
L8 Fra | | cadaunidad
coardinacion con organizacional v
cada unidad elabora el
: organizacional ante
> proyecto de
Se instruye 4l stoornge Presupuesto
Correcciones " trrores i
| detectados | !
VoBo? —N Cargado en
Cargado en SIGEP
—Sl—-1 SIGEP
SIGEP
Soliticita RAI SIGEP v
con Nota Interna A 4
Elabora Informe Se entrega el
coardinacién con para revision
DAF .

h 4

%

Informe Técnico
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PLANIFICACION Y OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

FORMULACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 3/3

Tiempo estimado para su realizacién: 3 meses

Jefe de Planificacion Responsable de Profesional de . -
MAE Operaciones v Pl?niﬁcacién Planificacién Dixkotor Jnridide
Remite a
Direccién
Juridica para
RAI Elabora informe
legal , RAL v
remitea la MAE
l para su
aprobacitn

Aprueba, firma y
remite l

Aprueba con la
DAF lo cargado
en el SIGEP

Reporte SIGEP

h 4

Envié al MEPF y
MFD 1

Distribucién a
Nota Externa .
L/\I Difusion de Jas Moidedes
una vez

acuerdo a la RAI aprobada la ey
financial

!

Archivo de la
constancias de
entrega

Y

Informe Legal

esolucitn
Administrativa
Interna (RAI
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7.2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL

_POA

Nombre del procedimiento:

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL POA

Codigo del procedimiento:
PRO-JPO-SPO-SOA-SEP-002

Objetivo :

Describir los procedimientos en forma secuencial y
légica para el Seguimiento al Plan Operativo Anual.

Resultado Esperado:

Informe de Seguimiento y Evaluacion.

Areas Involucradas:

Todas las areas de la APS.

Tiempo Total Estimado:

20 dias habiles.

Desarrollo del Procedimiento:

N° Actividad/Tarea cI Producto EE;’E;’O Responsable(s)
Inicia el Proceso
instruyendo al Responsable
1 de Planificacién (RP) Jefe de
" | elaborar Notas Internas 1 dia Planificacién y
para el seguimiento al POA Operaciones
dentro de los primeros 10
dias pasado el frimestre.
Elabora Notas Internas » Nota Interna o Responsable
5 solicitando registro de correo 5
" | ejecucién fisico financiero electrénico. Vil Bt sy
del POA. Formulario
Revisa Nota
Si no da su aceptacion,
devuelve al RP para su Jefe de
3. | correccion. Si da su visto | SI 1 dia Planificacion y
bueno firma y remite a cada Operaciones
Director y Jefe de Unidad
de Despacho
Instruye el llenado del * Nota Interna de
formulario de evaluacion en envio o
el SIPP segun registros proveido en Directores o
4. | Imprime formulario. Hoja de ruta 7 dias Jefe de Unidad
Firmado y aprobado se ¢ Formularios de Despacho
remite al JPO en calidad de firmados
declaracion jurada.
. : Jefe de
N e ol o Sl 1 dia Planificacion y
Operaciones
Verifica y  deriva al Responsable
6. | Profesional en Planificacion | SI 1 dia en
(PP) para su consolidacion Planificacion
Revisa los formularios ¢ Reporte Pratisionat en
7. | remitidos y coordina con | SI Trimestral o 6 dias Planificacid
cada Unidad o Area mensual. PR,
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N° Actividad /Tarea CI Producto E'Is‘ﬂap;o Responsable(s)

correspondiente  posibles o Informe de

ajustes seguimiento y

Si no cumplen con lo evaluacion

requerido se trabaja con semestral o]

cada unidad para su anual.

complementacion o

correccion.

Si cumple, se elabora vy

remite al JPO el Informe de

Seguimiento al POA

mensual o Informe de

Evaluacién trimestral del

POA de la APS

Revisa ¢ Nota Interna a

Si da su aceptacion, envia la MAE con

con nota a la MAE. Sino da Informe

su visto bueno, lo remite al aprobado. 1
8 PP para su correccién. g | © Nota externa 1 di Jf: N df:.

" | Instruye elaborar Nota de de envio de dia Plamﬁcalcmn y
envio de Informe de informe Qperaciones
seguimiento y evaluacion
de POA por area para su
conocimiento.

Toma conocimiento del

informe.

Si requiere aclaraciones,

enmiendas o]

complementaciones lo

remite al JPO.

9. | En coordinacién con la JPO MAE

envia resultados de la

evaluacion fisica financiera

del POA al Organo Rector

trimestralmente o cuando

lo solicite.

FIN

Elabora Nota de » Nota de 1 dia

Informacién de informacion Profesional en

seguimiento y evaluacion por area. Planificacién

del POA de cada unidad

Revisa, y si da su Visto Responsable

Bueno y Remite al JPO o
Planificacion

Revisa y si da su Visto * Nota Interna de 1 dia

Bueno envia las notas a las Solicitud Jefe de

Unidades Organizacionales Planificacion y

Solicita a la Direccién de Operaciones

Sistemas que el Informe de
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N° Actividad/Tarea CI Producto E‘z;?g:;o " | Responsable(s)
seguimiento del POA en
Digital sea publicado en la
pagina web
Torna!n ‘ conocimiento del | tedtsiess
13. Seguimiento y Evaluacion Jatfs de Usiidad

del POA
FIN

de Despacho
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7.2.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: SEGUIMIENTO DEL PLAN
OPERATIVO ANUAL (POA)

SEGUIM

O Y EVALUACIO

Tiempo estimado para su realizacién: 20 dias

EL PLAN OPE

PLANIFICACION Y OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

O ANUAL 2

Jefe de Planificacién y Responsable de Profesional de Director/Jefe de unidad de
Operaciones Planificacién Planificacién despacho
INICIO
Elabora Nota
Instruye Interna
. elaborar Nota solicitando
Interna > registro de (4
Seguimiento al ejecucion fisico
POA financiera del
POA
Nota Intema o
email
Revisa Nota
Da Vo.Bo. e
SI
v Instruye el
llenado del
Firma y remite » formulario de
evaluacidn en el
SIPP
SIPP
— v
Imprime
Formulario .
Firmado y
aprobado y
L4 remite al JPO
¢ Nota de envio v/
_ Recibe € " o proveido en
instruye revision Revisa los hoja de ruta
Formularios :
Verifica remitidos y Formulario con
» Respaldosy coordina con
deriva cada area
correcciones
posibles
Cumple? NO
SI v
Se complementa
T ol ¥ corrige con las

Unidades
Organizacionales
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PLANIFICACION Y OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL 2/2

Tiempo estimado para su realizacion: 20 dias

MAE Jefe de Planificacién y Responsable de Profesional de Unidades
Operaciones Planificacién Planificacién Organizacionales
Revisa, da
Revisa Vo.Bo. Y remite |
= = al Jefede [ |
Planificacion Elaboray ite
NO Informe de
Seguimiento y
DaVo.Bo. NO evaluacién del
POA. de 1a APS
en forma
3 conjunta con la
Si DAF
v r .
Toma Envia con Nota a Trimestral de 1
conocimiento y la MAE para su ejecucion
Revisa conocimiento presupuesana
Nota a la MAE RETY
seguimiento y
evaluacion
DaVoBo. Instruye
elaborar Nota e
Informacion de
Seguimiento y
81 evaluacién POA J'
‘ pur 4ies, paia, Elabora Nota e
En coordinacion Conopmicaly informacién de
con la JPO envia NO > seguimiento y
resultado de la evaluacién del
evaluarién fisica POA de cada
v financiera del R da area
Or,
v AR Vo.Bo. Yremite [(| || Nota de
trimestralmerts Pal .:‘leia de m.fo::n’acmn
o cuando lo lanificacion porarea
solicita
Toma
conocimients de
la informacién
de Seguimiento
Da Vo.Bo. Sk * v Evaluacion del
POA
concerniente al
El Informe area _!menmzaal ly
seguimiento y trimestral)
inatpye | evaluacién del
publicar en Ia * POA en digital se
Pagina web. Ssiiilica &n . bl
pagina WEB
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ANUAL (POA)

7.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: AJUSTE DEL PLAN OPERATIVO

Nombre del Procedimiento:

AJUSTE AL PLAN OPERATIVO ANUAL

Codigo:

PRO-JPO-SPO-SOA-APOA-003

Objetivo :

Describir los procedimientos en forma secuencial y
logica para el Ajuste al Plan Operativo Anual.

Resultado Esperado:

Informe Técnico
POA Reformulado

* Informe Legal
» RAI

* Nota Interna a Direccion Juridica

Areas Involucradas:

Director o Jefe de Unidad de Despacho solicitante y
Responsable de Planificacién.

Tiempo total estimado del
procedimiento:

34 dias

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

N° Actividad/Tarea CI Producto E'l;::m:;o Responsable(s)
e Nota Interna

Evaltua necesidad de ajustar ?; Mj:é)l CHE Director o Jefe

1 | el POA y solicita a la MAE 2 dias de Unidad de
mediante Informe Técnico. ¢ In:for_rrze Despacho

Técnico de
justificacion

Revisa el Informe
Instruye inicio de ajuste al

R Jefe de Planificacion vy SI MAE
Operaciones.
Deriva instrucciéon al Jefe de

3 | Responsable de 1 dia Planificacion y
Planificacion Operaciones
Verifica causales de SI

a reformulacién en el Informe SI 1 dias Responsable de
y remite al Profesional en Planificacién
Planificacién si corresponde
Realiza el Instructivo de ¢ Instructivo .

5 | Reformulacién, para firma 1 dia Profesional en
de la MAE. Planificacion

6 Revisa, y si da su Visto ST 1 dia Responsable de
Bueno deriva al JPO. Planificacién
Revisa y si da su visto Bueno
remite a lJa MAE, si no da su Jefe de

7 | visto Bueno, devuelve al 1 dia Planificacién y
Responsable de Operacion
Planificacién para su ajuste.
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N Actividad/Tarea c Producto EotinP® | Responsable(s)
Revisa el Instructivo, si da
g |su visto Bueno Instruye a las 1 dia MAE
Unidades Organizacionales
la reformulacién del POA.
Remite los formularios del  Formularios Direccién o
9 | SIPP llenos y firmados al del SIPP llenos S dias Jefatura
JPO. y firmados solicitante
Deriva al RP para su Jefe de
10 | consolidacién y remision al 1 dia - Planificacién y
PP, Operacion
Revisa, consolida en el SIPP
11 | eon las unidades solicitantes 5 dias Profesional en
y al mismo tiempo la DAF | SI Planificacién
reformula el Presupuesto.
Revisa y corrige si e Formulario
corresponde. POA . Unidad
A Hace firmar a todos los SI L-Gias solicitante
involucrados.
Reformula el Presupuesto o Reformulacion Direccién
13 | conforme al nuevo POA y Presupuestaria 5 dias Administrativa
remite al JPO firmada. Financiera
; ; Jefe de
L Y Gonirar ol s e 2dias | Planificacion y
Operacion
¢ Informe
conjunto de
Reformulacién
Elabora en conjunto con la DAF-JPO Profesi
15 | DAF el Informe Técnico y « POA aresional en
remite al RP reformulado HmcaCIOH
e Nota interna
para Direccion
Juridica
Revisa y si aprueba, remite
al JPO para su presentacion Responsable de
a la MAE, si no aprueba SI Planificacion
realiza su correccion.
Jefe de
rueba esenta . : e
?nl}orme fm:.l a {ZMAE . Bl 1 dis Plan1ﬁcac.1§3 ny
Operacion
Revisa e Instruye )
elaboracion de RAI a MAE
Direccion Juridica
Elabora el Informe Legal y s Informe Legal : -
RAI, remite para firma de la e RAI ¢ 1 dia Direccién
MAE. Juridica
20 Aprueba, firma la MAE

reformulacién y remite al
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N° Actividad /Tarea CI Producto EZ?;E:;O Responsahle(s)
JPO para notificar a las
unidades.
Instruye al PP elaborar notas Jefe de
21 | para notificar a las 3 dias Planificacion y
Unidades. Operacion
* Nota Interna
¢ POA-
22 Elabora Nota Interna ¥y f;t?oil:r?&lleasdtg Profesional en
Planilla de entrega con Planificacion
aprobacion y
RAI
23 Revisa y si da su Visto v dia Responsable de
Bueno, remite al JPO SI Planificacion
Revisa y si da su visto
Bueno, remite al RP Jefe de
24 | instruyendo la publicacion, " Y2 dia Planificacién y
: Sl o
si no da Vo.Bo, devuelve Operacion
para su correccion.
Envia las notas a las
Direcciones o Jefes de
Unidad
25 |Envia la  solicitud de bl | T oe e
publicacién en la Pagina web SlER
a la Direccion de Sistemas.
FIN

fHE Jostl 2 1
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7.3.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: AJUSTE DEL PLAN

OPERATIVO ANUAL (POA)

FLANIFICACION ¥ OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
AJUSTES AL TIV
Tiempo estimado para su realizacion: 34 dias -
MAE Jefe de Planificacién | Responsuble de Profesional en Direcciones y Jefes de |, [Direceitn
A > e Tnited dedenpaty Financiera
INICIO
T Evalda
Revisa informe |« necesidad de
ajuste sl POA y
: Realiza se solicita ala
Deriva i instructivo de MAE
Instruye a JPO H—» instruccion al edre _orrnm GO0y Reformulacién |«
Responsable Sauelme ¥ para firma de la Informe de
remite a PP MAE justificacion
hw Nota Interna de
| | Revisa, Davo. ¥ anticitiid
deriva
Revisa el
Instructive
Remiten los
formularies Del
" SiPPlicnosy
firmades
sl i
¥
Instruye la
Reformulacion
Revisa,
Revisa y deniva, consolida en & -
al RP para su | SIPPconlas N Rev:s_a'y B
consolidacidn ¥ bl unidades - coreccion sl
remision sl PP solicitantes y al. corresponde
mismeo tiempo la i
DAF reformula
el presupuesto DAF reformula
FPresupuesto
Recibe y deriva a)
RPpJ:a.ra ::u - Firma de todos |
remisién al PP los involucrados |
——,
‘1"‘:;;\‘1 Cnntrq;;‘\ +
£ »gl.’ Elabora en
g . =
e i conjunto con la
({ i BN o
K P técnico y Remite
\\‘\\:' Revisa e mer ool Direccifn Juridica
Instruye | J ;pmeba ﬁ i
elabcracian de resenta Aprueba
RAI Informe final
Elabora Informe
Legal v RAI
Informe Legal
Aprueba y firma m |
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PLANIFICACION Y OPERACIONES (POA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
AJUSTE DEL PLAN OPE 0 ANUAL 2/2

Tiempo estimado para su realizacién: 34 dias

MAE Jefe de Planificacion y Responsable de Profesional de Director y Jefes de
Operaciones Planificacion Planificacién Unidades de despacho
Deriva para

> notificar a
unidades l
Elabora Nota y
planilla de
entrega
v FNot.a y POA -
NO p|  Revisy, da presupuesto
Vo.Bo. Y remite reformulado
al Jefe de
Planificacion
Nuevo POA Recibe la
Da Vo.Bo. glp| Befomulado reformulacion
digital para su POA
publicacién Presupuesto

Nota Intemna de
Solicitud de
publicacién

4
Remite para su [

publicacion

e
ffdi\‘

=)

Abastoﬂor
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| 8. MAPA Y DESCRIPCION DE PROCESOS DEL SISTEMA DE ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

MAPA DE PROCESOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES
SISTEMA DE ORGANIZACION ADMNISTRATIVA (SOA)

. PROCESOS PRODUCTOS

- Informe de Andlisis
Retrospectivo ¥ Prospectivo

ANALISIS ORGANIZACIONAL

FEI

POA

Normativa vigente
Estructura Organizacional
MOF

Manuales de Procesos
Manual de Puestos
Informes de Auditoria

DISENO /REDISENO ORGANIZACIONAL Estructura Organteacional

- Manual de Organizacion y

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES Funcionics MOF

EEEEEEE

- Manual de Procesos y
Procedimientos MPP

i 2 2
+y ¥+ ¥+ 3

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

José L. +  Estructura Orpganizacional

\\ %, Avastollor V. © Ml Se COrpstecn IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ORGANIZACION +  Plan de Implantacion
3 e o Py =) ADMINISTRATIVA * ejecutado.

Procedimientos.

GESTION DE GESTION DE
PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONES INTERNO

GESTION
JURIDICA

SERVICIOS ADM- SERVICIOS
FINANCIEROS INFORMATICOS

PROCESOS TRANSVERSALES DE APOYO Y GmTI_ﬁN INSTITUCIONAL
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| 8.1 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ANALISIS ORGANIZACIONAL

7

Nombre del Procedimiento:
ANALISIS ORGANIZACIONAL

Codigo del procedimiento:
PRO-JPO-SPO-S0OA-AO-001

Objetivo :

Describir los procedimientos en forma secuencial
y logica para efectuar el analisis retrospectivo y
prospectivo para formular el Informe de Analisis

Organizacional

Resultado Esperado:

Informe Técnico del Analisis Organizacional

Areas Involucradas:

Jefatura de Planificacién y Operaciones

Tiempo Total Estimado:

30 dias habiles

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

N* Actividad /Tarea CI Producto E’l;!t‘;z:;o Responsable(s)
Instruye el inicio del Analisis 55 g J.efe d?,

1 Opassers oaatams) /2 dia Planificacién y

ganizacion 5
Operaciones
Coordina y organiza acciones

2 | de recopilaciéon y anélisis de 1% dia R;fflfjj}sablf de

documentos marco icacion
Documento de

Recopila y revisa documentos Analisis

existentes. Retrospectivo

Realiza Analisis Retrospectivo Documento de

3 |7 Analisis Prospectivo. Analisis 21 dias Profesional en
Con ellos, elabora el Informe Prospectivo SOA
Técnico de Analisis Informe
Organizacional y Remite Técnico de
Informe a JPO para su revision. Analisis

Organizacional
Revisa a detalle y remite a JPO _

4 si da su visto Bueno, si no da | SI 2 dia Responsable de
su visto bueno, devuelve para ; Planificacion
su ajuste.

Verifica, analiza y Revisa
Si da su visto bueno, Remite a Jefe dé

5 la MAE para su revision y | SI 3 dias Planificacisn
aprobacién. Si no da su Visto o : y
Bueno, devuelve a RP para F SRS
ajustes.

Revisa. SI aprueba, firma e
Instruye al JPO el Disefio o

6 | Rediseno Organizacional sino | SI 1 dia MAE
aprueba, devuelve a JPO para
ajustes. -

Si no implica aumento de Jefe de

7 | Presupuesto aprobado, 1 dia Planificacién y

Instruye al RP el comienzo del Operaciones
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Actividad /Tarea

C1

Producto

Tiempo
Estimado

Responsable(s)

Proceso de Disefio/Redisefio
Organizacional

Si implica aumento
Presupuestario, gestiona con la
Direccion Juridica el Decreto
Ministerial

FIN

Comienza el Proceso de
Disefio/Rediseno
Organizacional y envia a la
Direccién Juridica para RAI
FIN

1 dia

Responsable de
Planificacion
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8.1.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: FORMULACION DE ANALISIS
' ORGANIZACIONAL

PLANIFICACION Y OPERACIONES (SOA) - FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

ANALISIS ORGANIZACIONAL

Tiempo estimado para su realizacién: 30 dias

Jefe de . " g
MAE PlastBuaciony Responsable de Profesional en S:ft?ma ds Organizacién
S Planificacién Administrativa
Operaciones
INICIO
Coordina y
organiza : P
R : Realiza Analisis
Indsguye e o aoeones de | Recopilay revisa 5| Retrospective y
Andlisis # recopilacitny S HERIES > Analisis
Organizacional analisis de Prospectivo
documentos
st Documento de
Elabora Informe
Revisa a detalle | | chn‘xiﬂsi: L
S - £ um -
yremite Organizacional y

remite al JPO

Informe Técnico
de Analisis

Verifica, Analiza

y Revisa i

> Organizacional
s NO Nota a Direccién
¥ Juridica
NO»] Devu‘elve para
ajustes
51
¥
Remite a la MAE
Revisa | para su revision
y aprobacidn
Da
Conformidad?
SI
¥
Instruye
Disefio/ ‘—'NO_{
Redisefio
Organizacional. Proceso de
Disefio/
Rediserio
Omganizacional
Se envia Notaa l
Direccidn
Juridica para Se envia Nota a
gestion de Direccion
Decreto Juridica para
Ministerial RAI
» FIN

it ] 7
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8.2 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: DISENO O REDISENO
ORGANIZACIONAL
g}ggigre del procedim]i;:gto: TR _ Cédigo del procedimiento:
EDIMIENTO ISENO O ISENO
ORGANIZACIONAL PRO-JPO-S5PO-SOA-DRO-002
i Describir los procedimientos en forma secuencial y
Objetivo : logica efectuar un Disefioc o Redisefio

para

Organizacional funcional.

Resultado Esperado:

e Informe Técnico de Redisefio Organizacional
*  Diseno o Redisenio Organizacional aprobado con

RAI

Area Involucrada:

Profesional en SOA

Tiempo Total Estimado:

26 dias habiles

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

NO

Actividad/Tarea

CI

Producto

Tiempo
Estimado

Responsable(s)

INICIO _
Instruye iniciar Rediseno
Organizacional

s Informe
Técnico de
Analisis
Organizacional
aprobado

Y dia

Jefe de
Planificacion y
Operaciones

Coordina y Organiza con el
Profesional en SOA.

Y dia

Responsable de
Planificacién

En base al Analisis
Organizacional, realiza el
Disefio o) Redisefio
Organizacional tomando en
cuenta los siguientes
criterios:

a) Identificaciéon de usuarios
b) Identificacién que
satisfacen necesidades

c) Disefio de Procesos

d) Conformacién de areas y
unidades

e) Clasificacion de Unidades
Organizacionales

f) Niveles Jerarquicos de la
Institucion

g) Asignacion de autoridad
h) alcance del control
Elabora el Informe Técnico
solicitando aprobaciéon y
formalizacién mediante RAI

» Informe
Técnico

e Documento de
Redisefio
Organizacional

15 dias

Profesional en
SOA
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Actividad /Tarea

CI Producto

Tiempo
Estimado

Responsable(s)

Revisa a detalle
Si da Visto Bueno, remite al
JPO, sino devuelve al
Profesional SOA
ajustes.

para

51

1 dia

Responsable de
Planificacién

Revisa

SI da Visto Bueno remite a
la MAE solicitando su
aprobacion

Si no da conformidad
devuelve para ajustes

s Nota Interna de

SI
solicitud

1 dia

Jefe de
Planificacién y
Operaciones

Recibe y revisa.

Si no da conformidad
devuelve al JPO para
ajustes, si da conformidad:
Firma y remite a la DJ para
elaboracion de informe
legal, si es un cambio intra-
institucional DJ elabora
proyecto de RAI, si no
gestiona Resolucion
Ministerial..

SI

1 dia

MAE

Elabora Informe Legal y RAI
o Gestiona  Resolucion
Ministerial y remite a la
MAE para su firma.

= Informe
Técnico

= RAI

= Resolucion
Ministerial

5 dias

Director Juridico

Firma RAI y remite al JPO
para su difusién y proceso
de implantacién.

1dia

MAE

Recibe RAI o DM e Instruye
modificar documentos
relacionados.

FIN

1 dia

Jefe de
Planificacion y
Operaciones
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3.2.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO - DE DISENO/REDISENO
e ORGANIZACIONAL

PLANIFICACION ¥ OPERACIONES (SOA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:

DISENO O REDISERO ORGANIZACIONAL

Tiempo estimado para su realizacion: 26 dias héabiles

Jefe de Planificacién y Responssable de Profesional en Sistema de Organizacién

Mer Operaciones Planificacién Administrativa Director-Tucidico
INICIO
En base al
Andliss
Organizacional,
el Coordinay o Remactn
Rediserio | s ol Organizacional
_| Organizacional tomando en
Informe Técnico cuenta los
de Analisis sigulentes
Organizacional criterios:
aprobado a} ldentificacién
Elabora Informe de usuarios
sl Técnico b) Identificacién
. solicitando que satisfacen
NG + Rwlsa_g :lefjsgg‘ -+ aprobaciony [ — necesidades
¥ formalizacion ¢} Disefio o
mediante RAI Rediseno de
y/oREM Procesos
d} Conformacion
. de dreas y
Bedsa Mg unidades
&) Clasificacién
de Unidades
Organizacionales
f) Niveles
= Devuelve para Jerarquicos de
Da Conformidad ajustes la Institucién
£] Asignacion de
autoridad
3'1 h} alcance del
FHemitea la control
|| solicdtando su
aprobacién y
EAI
Nota Interna de

Elabora Informe
Legal y RAl o
Gesiona
Resolucidn
Ministerial y

¥

hd

para
firma de la MAE
Informe Legal

Recibe Informe, Recibe RAI o0 DM a
Firma RAl y e instruye
: Remite Parael (%  modificar FIN Resolucién

I N proceso de documentos Ministeria
& ).Gonzale %) implantacién relacionados

Eemqdez . <)
e I
-‘-"'3.'3{"' .2@"?."'

W
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8.3 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES

Nombre del procedimiento:
ELABORACION DE MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES

Codigo del procedimiento:
PRO-JPO-SPO-SOA-MOF-003

Describir los procedimientos en forma secuencial y
Objetivo : logica para elaborar el Manual de Organizacién y
Funciones (MOF)

Resultado Esperado: * Informe Técnico

. « MOF
Areas Involucradas: s Jefatura de Planificacién v Operaciones
Tiempo Total Estimado: 23 dias habiles
DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
a5, [t 2k Tiempo
N. .o Actividad/Tarea CI Producto 'Estimado Responsable(s)
INICIO
Instruye iniciar elaboracién de
1. |[Manual de Organizacién y
) MAE
Funciones de acuerdo a
requerimiento de las Unidades
Organizacionales
o |Instruye iniciar elaboracion del Jefe de
" |Manual de Organizacion vy Y dia Planificacién y
Funciones Operaciones
3. |Coordina y Organiza con el 1 dia Responsable de
Profesional de SOA Planificacién
En coordinaciéon con las areas * Informe
organizacionales, elabora, revisa y Técnico

aprueba el Manual de
Organizacién y Funciones MOF.
tomando en cuenta:

a) Disposiciones Legales

4. |b) Estructura 15 dias
c)Atribuciones y funciones
d) Descripcién de unidades

» MOF

Profesional en
SOA

Elabora Informe Técnico
solicitando aprobacion y
formalizacion mediante RAI
Revisa a detalle

Si tiene su Visto Bueno remite al S 1 dia Responsable de
JPO, y si no da su Visto Bueno, Planificacion
devuelve para ajustes.

................Q...Q................Q........
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o - : Tiempo ;
N Actividad /Tarea CI Producto Estimado Responsable(s)
Revisa Jefe de
6. | Si da su co‘nformldad remite a la| g 1 dia Planificacién y
MAE, v si no, devuelve para .
ajustes. Operaciones
Revisa
7 Si da su conformidad Solicita
" | Informe Juridico y RAI, si no da| SI 1 dia MAE
conformidad, devuelve para
ajustes '
e Informe Juridico
Elabora Informe Juridico y RAI « Resclucién Director
itié 2 dia
rMeR:LEltlendolo para firma de la Kdmirictrativa 1as Juridico
' Interna
9, Rem_be Informe,_ F'qma RAI ¥y 1 dia MAE
remite para su difusion.
10 Instruye socializacién del Manual Jefe de
* | de Organizacion y Funciones Y2 dia Planificacién y
FIN Operaciones
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8.3.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DEL MANUAL DE
ORGANIZACION Y FUNCIONES

PLANIFICACION Y OPERACIONES (SOA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
ELABORACION DEL MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES (MOF)

Tiempo estimado para su realizacion: 23 dias habiles

Jefe de Planificacién y Resp ble de Profesional en Sistema de Organizacién . .
MR Operaciones Planificacisn Administrativa DESgETIIIaAies
. INICIO En coordinacién
con las areas
organizacionales
Instruye iniciar , elabora, revisa
claboracion de o Coordina y ¥y aprueba el
MOF de acuerdo RN h}:gwe ‘g!f:: | Organiza con el , | Manual de
a requerimiento 2 "’M”o}: "] Profesional de 7| Organizacién y
de las unidades SOA Funciones MOF.
organizacionales tomando en
cuenta:
a) Disposiciones
Legales
bl Estructura
cjAtribuciones y
funciones
. 4 d) Descripeién
Elabora Informe de unidades
Técnico
NO Revisa detalle ¥ -l solicitando L
remiteal JPO aprobacion y
formalizacitn
mediante RAT
; Informe Téenico
Revisa ST Vo.Bo?
NO
Vo.Bo? ;
Devuelve para
ajustes
SI
h 4
Remite a la MAE
solicitando su
aprobacién
Nota Intemade | NO)
solicitud
SI
h 4
o Elabora Informe
Solicita informe .| Juridicoy RAIL
Juridics yFeAL "|  Remite para
firma de la MAE

Informe Juridico

v )
B Recibe Informe,

. Instruye
ErmaRALY W o) ol ieaion del
Remite para su MOF
2, difusion

1.Gzde %
ez =
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8.4 DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO: ELABORACION O REFORMULACION
DE MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Nombre del Procedimiento: . 11

; Codigo del dimiento:
ELABORACION O REFORMULACION DE MANUAL DE|poc2 8 Bree o oos
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS AREGHSENE

Describir los procedimientos en forma secuencial y 16gica para
efectuar los Manuales de Procesos y Procedimientos.
Resultado Esperado: Manuales de Procesos y Procedimientos

Areas Involucradas: Jefatura de Planificacién y Operaciones y Areas de la APS
Tiempo Total Estimado: 30 dias

Objetivo :

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:
‘ Tiempo

Estimado Responsable(s)

N° | Actividad/Tarea ; CI Producto

INICIO e Com. Int. de .
1. |Solicita a la MAE elaborar o Solicitud v, dia Jefatu.ra 0 Area
cambiar un Manual de Procesos organizacional
y Procedimientos (MPP)

Instruye elaborar o cambiar

MPP de acuerdo a .
4 /2 d

requerimiento de Unidad . 2 dia MAE

Organizacional.

o Jefe de
3. Toma conocimiento e Instruye s dta Planificacién y

elaborar o cambiar el Manual .
Operaciones

4. |Coordina y Organiza con el v, dia Responsable de
" |Profesional de SOA (1) Planificacién

Manda formulario de ¢ Formulario de
5, |descripcion de Procedimiento a descripcion
Jefatura o area organizacional
por correo electrénico.
En coordinaciéon con las areas e Informe
organizacionales, elabora, Técnico
revisa y aprueba los Manuales

. s« MPP
de Procesos y Procedimientos
AT MPP, tomando en cuenta: Profesional en
' a) Denominaciéon y Objetivo SOA
b) Normas
6. |c) Descripcién 10 dias
d)Definiciéon de insumos ¥y
.| resultados
e) Estimacién de tiempos
f) Diagramas de flujo
g) Formularios
h) Descripcion literal

unﬁ““

Jstl 2
hibastofior V.g
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N Actividad/Tarea Cl | Producte | LoWP® | Responsable(s)
7 | Revisa ,s1 esta conforme pone
" |visto bueno en hojas de MPP,
| Si no esta conforme remite a|SI 5 dias Jefatura o Area
8 JPO borrador de MPP con organizacional
" |observaciones para corregir.
Vuelve a etapa 6.
¢ Informe
Elabora Informe ‘Técnico Técnico o Profestanal a5
9. |solicitando  aprobacién y i 1 dia —
formalizacion mediante RAI
. Vo.Bo
Revisa a detalle s Com Int
10, | Si tiene su Visto Bueno remite | o solicitando 3 dias Respo.nsable de
al JPO, y si no da su Visto RAI Planificacion
Bueno, devuelve para ajustes.
Revisa
Si da su aprobacién, firma Jefe de
11. | Comunicacién Interna y remite| SI 2 dia Planificacién y
a la MAE, y si no, devuelve para Operaciones
ajustes.
Revisa, Si da su Aprueba,
Solicita Informe Juridico y RAI, ;
12 a DJ; si no da conformidad, B L. MAE
devuelve para gjustes.
Elabora Informe Juridico y RAI * Info‘rr.ne
13. |remitiéndolo para firma de la Juridico 2 dias Director Juridico
MAE. e RAI
Recibe Informe, Firma RAI y
14. |remite para su difusiéon y 1 dia MAE
Proceso de implantacién.
e s Jefe de
15, |mstruye ~ difusion e 1 dia Planificacién y
Implantacion. A
Operaciones
Archiva . Profesional en
16. FIN 2 dias SOA

Nota 1: Los tiempos detallados en este manual responden a un manual de hasta 5
procedimientos, para cambios o elaboracién de mas procedimientos los tiempos
aumentaran
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[8.4‘1 FLUJOGRAMA DE MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

. PLANIFICACION Y OPERACIONES (SOA) -FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO:
. ELABORACION O REFORMULACION DE MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
. Tiempo estimado para su realizacién: 30 dias
. e, o - . - Unidad
Jefe de Planif; v Resp ble de Profesional en Sistema de Organizacion SR
Operaciones Planificacién Administrativa mga:ulzamonal a4
. a APS
»
. l ) En coordinacion ||
ern gl aves, Com.Int de
Instruye organizacional i
. elaborar o Toma elabora, su Selicitud
actualizar MPP conocimiento e Coordina ¥ Manual de
. de acuerdo a Instruye + Organiza con el Procesos v
requenimiento de elaborar o Profesional SOA Procedimientos
Unidad cambiar «] MFP (MPP), tomando
. Organizacional en cuenta:
Manda a|Denominacién
formulario de ¥ Objetivo
. descripciin de bl Normas
Procedimiento ¢) Descripcidn
. literal
d)Definicion de
insumos ¥y
. Productos
e]Estimacion de
. tiempos
fiDiagramas de Remite a JPO
flujo le—| Borrador MPP
. Elabora Informe g) Formularios observado para
Téenico corregir
Reviga a detalle | =solicitando - 5
. 7| ¥ remite al JPO' aprobaciény |
formalizacién
. NO mediante RAT
OJ Informe Técmico
ba ;
® "
o 4
g ¥
. Remite a la MAE
. solidtando su
aprobacion Director Juridico
Com. Int. de
. solicitud
ib
Aprueba? NO
i st
. X Elabora Informe
Solicita informe Juridico ¥ RAL
Juridico y RAI Remite para
. firma de la MAE
. i Informe Juridico
Recibe Informe, Instruye RAI
FirmaRAly [T a ad +-
. Remite para su Implantadion -chivo,
difusién y
. proceso de
implantacién



S DR I ARTATICH ¥ S0
FETABE PR AL

SISTEMAS DE PROGRAMACION DE OPERACIONES Y
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

CODIGO: PRO-JPO-5PO-50A VERSION 1
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES Pagina 38de 41

8.5__DESCRIPCI(§N DEL PROCEDIMIENTO: IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Nombre del Procedimiento:
PROCESO DE IMPLANTACION DEL SOA

Codigo del procedimiento:
PRO-JPO-SPO-SOA-IMP-005

Objetivo :

Describir los procedimientos en forma secuencial y
légica para efectuar el Proceso de Implantacion del SOA

Resultado Esperado:

Plan de Implantacién

Areas Involucradas:

Responsable de Planificacién

Tiempo Total Estimado:

10 dias de acuerdo al Plan de Implantacion.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO:

1 N° Actividad/Tarea CI Producto ETit.ampo Responsable(s)
. : stimado -
INICIO Jefe de
L | mstruye iniciar elaboracién de Planificacién y
un Plan de Implantacién. Operaciones
Elabora Plan de Implantacion
que incluya: s Plan de
a) Objetivos de la Implantacion: Implantacién
5 b) Cronograma 7 di Responsable de
" | ¢) Recursos necesarios 1as Planificaciéon
d) Responsables
e) Programa de difusion, vy
remite al JPO para su revisién
3 Revisa firma y remite a JPO con 1 dia Responsable de
' | Nota Interna de solicitud Planificacién
Revisa
4 Si da su conformidad Instruye S Jefe de
*|lal RP iniciar proceso de 2 dia Planificacion y
implantacién, y si no, devuelve Operaciones
para ajustes.
Ejecuta y  Coordina la De
5. implantacion con las &areas acuerdo RESPD.HsabI.? de
involucradas al plan Flanificacion
Ejecuta la implantacion del De .
Plan propuesto. acuerdo ; Widadeg
FIN al plan involucradas
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8.5.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: IMPLANTACION DEL SISTEMA DE
- ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

PLANIFICACION Y OPERACIONES (SOA) -F‘LUJOGRAM_A DEL PROCEDIMIENTO:
IMPLANTACION DEL SISTEMA DE ORGANIZACION ADMINISTRATIVA
Tiempo estimado para su realizacién: 10 dias de acuerdo a Plan de Implementacién
Jefe de Planificacién y - ” e Responsable de . ——
Opericiones P ble de Pla Planificacién - Unidad Organizacional de APS
( INICIO ) Elabora Plan de
Implantacion
que incluya:
y a) Objetivos de
Instruye la Implantacién
elaborar Plan de | b) Cronograma
Implantacion de > ¢) Recursos "|
304 necesarios
d) Responsables
l e) Programa de
difusién, ¥
: remite al JPO
R ‘]::ivtl::’ J}ILO ara su revision
Plan de
implantacidn
Revisa +——S] DaVo.Bo. il
Da Vo.Bo. NO— | Ajusta el Plan J
81
v
Instruye la
ejecucion del
Plan
h 4
Ejecuta y
coordina la :
s Ejecuta la
Implantacién del > 1 tacio:
Plan, con las mpla?,]a: me
areas
organizacionales
r
FIN
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[ 9. GLOSARIO

Proceso: Un proceso es el conjunto de operaciones secuenciales que deben

ejecutarse para el alcance los objetivos de la entidad

Insumos
de Entrada

ﬂ-

Insumos
de Salida

Manual de Procesos: El Manual de Procesos esta conformado por un Marco Teérico
introductorio; Mapas de Procesos; Fichas de Procesos; Procedimientos (Desarrollo y

Flujogramas).

Diagrama de Flujo/Flujogramas: Es una representacion grafica de la secuencia
légica de actividades que forman parte de un proceso. Los simbolos que se usaran
en el flujo grama seran los siguientes:

CONECTOR DE TAREA

CONECTOR DE PAGINA

N4
O
O

DECISION QUE LLEVA A
DIFERENTES TAREAS

DOCUMENTO/INFORMES

INICIO DE UN SUB

INICIO/FIN DE OPERACION

O
[

SISTEMA INFORMATICO

TAREA EN LA OPERACION

Archivo: Es el almacenamiento de documentos o productos conforme la norma.
Enfoque basado en procesos: Es un modelo que pretende mejorar los resultados
institucionales en funcién de la gestion de los procesos institucionales o del area.
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Ficha de Proceso: Es la descripcion literal resumida del proceso donde se incluye
informacién relacionada al mismo.

Mapa de Procesos: Un mapa de procesos es la representacién grafica de uno o més
procesos que contribuyen de forma significativa al logro de los objetivos
institucionales o del area organizacional. El proceso se sustenta de insumos y el
resultado o producto puede ser para uso interno o externo.

Operacién: Es el conjunto de actividades o funciones establecidas de manera
sistematica para el logro de los objetivos o productos concretos.

Procedimiento: Es la secuencia de Tareas/Actividades especificas que se efectua
en un puesto de trabajo, para realizar una operacion o parte de ella (proceso).
Procesos de Apoyo' Son aquellos que apoyan al cumplimiento de los procesos
clave.

Tarea: Es cada una de las acciones fisicas o mentales que se realiza en un puesto
de trabajo, para llevar a cabo una operacién o parte de ella.

Usuario o cliente externo: Ciudadano(os) o empresa (as) que utilizan los servicios
o productos que preduce la institucién. Este usuario o cliente recibe servicios y/o
productos terminados o finales.

Usuario o cliente interno: Servidora/Servidor Publico, drea organizacional que
utiliza y agrega valor a los servicios o bienes que produce otro servidor publico o
area de la misma gerencia, sea de su misma unidad u otra diferente.

APS: Autoridad de Pensiones y Seguros APS

MAE: Maxima Autoridad Ejecutiva

DAF: Director Administrativo Financiera

JPO: Jefe de Planificacion y Operaciones

RP: Responsable de Planificacién

PP: Profesional de Planificacion

DAF: Director Administrativo Financiero

POA: Plan Operativo Anual

SOA: Sistema de Organizacion Administrativa

SPO: Sistema de Programacién de Operaciones

10.

MODIFICACIONES

El presente Manual se constituye en la “Versién 17, y sus Procesos fueron elaborados de
acuerdo a la normativa vigente.

11.

ANEXOS

FRM-SOA-PROC-001: Formulario para elaborar procedimientos
FRM-SPO-FODA-001: Formulario para Analisis de Situacién
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Formulario para describir un Procedimiento

| PROCEDIMIENTO:

Nombre del Procedimiento:

Codigo del Procedimiento:
(A ser puesto por JPO)

Objetivo :

Resultado Esperado:

Areas Involucradas :

Tiempo Total Estimado:

Descripcion del Proceso:

Actividad/Tarea .

- Documento
" Generado

. Tiempo
Estimado

“:Responsable(s)

INICIO

wlo|~|ov| & {w | fm |

FIN

aprueba.

retrasos

a) El tiempo total estimado debe sumar con el Tiempo estimado de cada Tarea
b) Los documentos generados es el Producto o Insumo y solo debe ser
especificado en la Actividad en donde se genera, no asi en donde se revisa o

c) CI significa Control Interno, y se debe poner un Si en las Actividades donde
se revise o controle un producto.
d) El tiempo estimado es lo se tarda en desarrollar una Tarea especifica
PROMEDIO, bajo el supuesto que las deméas no tengan contratiempos o
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FORMULARIO FORM-JPO-SPO-001
ANALISIS DE SITUACION
AREA ORGANIZACIONAL: )
_VARIABLES Y/O FACTORES IDENTIFICADAS CiA £N 1OS OBJET

FORTALEZAS

DEEBILIDADES

§ Entorno Econémico:

Entorno Social:

OPORTUNIDADES

Entorno Tecnolégice:

Entorno Legal:

Entorno Econdmico:

Enforno Socidl:

AMENAZAS

Enforno Tecnolégico:

Enterne Legal:

FIRMA

NOMEBRE

CARGO
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1. IDENTIFICACION DE LA INFORMACION

—

INFORMACION GENERAL

Nombre del Proceso:

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA
LA ATENCION AL CIUDADANO

Cadigo:

PRO-JPO-AC

Version:

2

Direccién o Unidad Organizacional

del Nivel Central:

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES

CONTROL DE VERSIONES

Version Fecha Descripcién
1 31/10/2013 Proceso para la Atencién al Ciudadano.
2 Noviembre 2017 Manual de Procesos y Procedimientos de la Jefatura de
Planificacion v Operaciones — Area de Atencién al Ciudadano

2. APROBACION

ELABORACION REVISION APROBACION

Javier Gonzalo Fernandez Carlos Solares Miguel Mejia
Nombre i
Moraté

- Profesional en Sistema de Responsable de Atencién al Jefe de Planificacién y
argo
e Orgamzacmn Administrativa Ciudadano /\\ Operaciones
_____ £ A |

sl (’ | 7

©

21/

Nombre

F. Xavier Salazar Sanjines

José Luis Abastoflor
Villafuerte
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Profesional en Organizacion
Administrativa

Responsable de Planificacion

Firma

V.24

Fecha /

16/03/2017
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3. INTRODUCCION : §a ' |

En base a los lineamientos definidos en la Ley 1178 promulgada el 20 de julio de 1990, el
Organo Rector ha elaborado las Normas Basicas relativas a cada uno de-los Sistemas de
Administracién y Control Gubernamentales. Estas normas constituyen disposiciones que, con
mayor grado de especificidad, regulan los procesos de implantacién y funcionamiento de los
sistemas de Administraciéon y Control en el sector publico. En el marco de las normas basicas,
la Autoridad de Fiscalizacion de Pensiones y Seguros APS ha desarrollado su reglamentacion
especifica para proceder a la implantacién y operacién de Procesos relativos a los Sistemas de
Administracion y Control, entre ellos del Sistema de Organizacién Administrativa SOA.

El Reglamento Especifico del Sistema de Organizacion Administrativa RE-SOA de la Autoridad
de Fiscalizacion de Pensiones y Seguros APS, constituye un conjunto de normas que
particularizan los aspectos generales de las Normas Bésicas del Sistema de Organizacién
Administrativa aprobadas mediante R.S.No.217055 de 20 de mayo de 1997, adecuandolas a
las caracteristicas y funciones propias de la Institucion, con la finalidad de regular el proceso
de organizacion administrativa de la misma.

La Autoridad de Fiscalizacién y Control de Pensiones y Seguros — APS, como toda
Organizacion, debe formalizar sus procedimientos a fin de que éstos contribuyan de manera
eficiente al logro de los objetivos institucionales. Esta formalizacién debe comprender la
elaboracion de procesos que faciliten la operativa en cada una de las areas organizacionales de
la APS, la comunicacion y ejecucion de sus actividades bajo reglas comunes ¥y
responsabilidades definidas, facilitando la implementacién de wun mejor método ¥y
suministrando bases documentales de control previo y posterior.

En este sentido, se ha elaborado el Manual de Procesos vy Procedimientos del Area de Atenciéon
al Ciudadano a fin de que la Jefatura de Planificacion y Operaciones de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control de Pensiones y Seguros — APS, cuente con la metodologia y
herramientas apropiadas para los procesos y procedimientos que se apliquen, para el
fortalecimiento y desarrollo de la institucion.

4. MARCO LEGAL ]

El marco juridico ~ legal que regula el Proceso de Atencion al Ciudadano se sustenta en:

Ley N° 1883 de 25 de junio de 1998 de Seguros.

Ley N° 3791 de 28 de noviembre de 2007 de Renta Universal de Vejez.
Ley N° 065 de 10 diciembre de 2010 de Pensiones.

Resolucion Administrativa SPVS-IP N° 232 de 01 de junio de 2001,
Resolucion Administrativa SPVS-IP N° 1169 de 16 de diciembre de 2005.
Resolucion Administrativa SPVS-IP N° 1201 de 23 de diciembre de 2005.
Resolucidén Administrativa SPVS-IP N° 1005 de 22 de diciembre de 2008.
Resolucién Administrativa AP/DJ/N® 267 de 31 de diciembre de 2009.
Circular SPVS - IP — DCF 31/2006 de 22 de marzo de 2006.

Circular APS/DJ/JPO/RAC/27/2013 de 07 de febrero de 2013.
Circular APS/DJ/JPO/RAC/63/2013 de 22 de abril de 2013.

Circular APS/DJ/JPO/RAC/54/2014 de 03 de abril de 2014.

Circular APS/DJ/JPO/RAC/18/2015 de 11 de febrero de 2015.
Normativa Regulatoria Vigente.

YV

YVVVVVVVYVVYVYY
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| 5. OBJETIVO DEL PROCESO : : 5 I

El objetivo del presente proceso, es establecer la metodologia en forma ordenada y secuencial
de las operaciones que realiza el area de Atencion al Ciudadano de la Jefatura de Planificacion
y Operaciones, para satisfacer los reclamos consultas o quejas de la ciudadania en general,

| 6. ALCANCE fy 48 . |

Este proceso aplica a los servidores publicos del area organizacional de Atencién al Ciudadano
v al de las areas técnicas sustantivas.

| 7. DESCRIPCION DEL PROCESO - ' ]

El proceso para la Atencién al Ciudadano incluye los procedimientos segun detalle en el Mapa
a continuacién:
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MAPA DE PROCESOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES
ATENCION AL CIUDADANO

Correspondencia o Notas
Internas

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS A NOTAS DE

Correspondencia atendida con
LA MAE

respuesta escrita

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS DE LA

Reclammo o consulta atendida en
CIUDADANIA EN GENERAL POR PLATAFORMA

Reclamo o Consulta forma presencial

Formulario de Reclamo o
Consulta

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS POR

BUZONES Reclamo o consulta atendida

Servicio de Internet (Correo

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS VIA CORREO
electronico)y servicio de teléfono

Reclamo o consulta atendida via
ELECTRONICO O TELEFONO

correo electrdnico o teléfono

Circular firmada por la MAE
Listado de Personal de Entes

Notificacion de Personal
regulados

Habilitado

EVALUACION DE PERSONAL DE PLATAFORMA

¥ 3+ ¥4 3 33

Formulario de Inspeccion INSPECCION A ENTES REGULADOS

4+ 4+ 3 33 3

Formulario de Inspeccién sellado

SERVICIOS ADM- SERVICIOS GESTION DE GESTION DE GESTION

it PLANIFICACION Y CONTROL
FINANCIEROS INFORMATICOS OPERACIONES INTERNO JURIDICA

PROCESOS TRANSVERSALES DE APOYO Y GESTION INSTITUCIONAL
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71,
CONSULTAS

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION

DE RECLAMOS Y

Nombre del Procedimiento:

DIRIGIDAS A LA MAE

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS A NOTAS

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-AC-ARC-001

| Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
tratamiento en la Atencién de Reclamos y Consultas a

notas dirigidas a la MAE

Resultado Esperado:

Informacién y respuestas oportunas.

Areas Involucradas:

Todas las areas de la APS.

Tiempo Total Estimado:

12 horas laborales

Descripcion del Procedimiento:

—_

FIN

o T D 4 Tiempo

Ne. Actividad/Tarea I Producto Estimado Responsable(s)
INICIO ¢ Carta dirigida ala .
Realiza reclamo consulta MAE con consulta o 1 hora Cﬁnéld;d/
mediante una nota. Reclamo e
Recibe nota y remite a ;

2 | direcciones Técnicas para ::a I-:g_]a e Rutacon 1 hora MAE
dar respuesta T
Recibe consulta y envia A Tesm

3 | respuesta al RAC para * Respuesta escrita 3 horas S

P P
. — (DPC, DPNC, DJ)
Revisa e instruye contacto Responsable de

4 | al Analista de Atencién al | SI 1 hora Atencidn al
ciudadano. Ciudadano
Contacta al Ciudadano o .

5 entidad para  recoger 1h ﬁl&h;t_a Cig
respuesta con Cédula de RER _erdlagn
Identidad. e
Si ya paso una semana, y
no recogio la respuesta, se
devuelve al Area que
genero la respuesta.

Si no paso la semana se
entrega respuesta con . . Analista en

6 | Fotocopia con Carnet de 'Sﬁ;ggégtéo en el Sistema, 3 horas Atencion al
Identidad y registra la Ciudadano
misma en el Sistema y se
envia copia de la
Respuesta para Archivo de
la Unidad que elabord la
respuesta.

Recibe respuesta y firma o o Entidad /

7 sella 1a copia SI | eRespuesta recibida 1 hora Ciidadans
Recibe copia de respuesta -

8 | recibida y Archiva. 1 hora Area Técnica

(DPC, DPNC, DJ)
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7.1.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE  RECLAMOS Y

CONSULTAS

PLANIFICACION Y OPERACIONES (ATENCION AL CIUDADANO) - FLUJOGRAMA DEL
PROCEDIMIENTO:
ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS

Tiempo estimado para su realizacion: 12 horas laborales

Responsable de Analista de Atencién al y .
MAE Atencién al Ciudad Cindadano JPO/DPC/DPNC/DJ | Entidad/ Ciudadano
INICIO
Recibe nota y
remitea Realiza reclamo/
Direcciones [+ consulta
Técnicas para mediante Nota
dar respuesta
. Carta dirigida a
Recﬂ;eelr:l‘.:?:Lﬂta MAE con
#| Respuestaal C;;z";foa
RAC para tomar L-/_\J
l contacto
Revisae
instruye
Tespuesta Contacta al
Ciudadano/
] entidad para
o recoger
li respuesta
escrita con
Cedula de
Identidad
NO
Recogeen 1
semana
381
Entrega
respuesta
solicitando Recibe respuesta
Fotocopia de CI # yfirma o sella
¥ Registra la copia
misma en el
istemna
Recibe copiay
Archiva
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[ 7.2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION EN PLATAFORMA

Nombre del Procedimiento: Codigo del Procedimiento:
ATENCION EN PLATAFORMA PRO-JPO-AC-PLAT-002
' Establécer un procedimiento definido para el adecuado
Objetivo: tratamiento de reclamos y consultas de la ciudadania
en general en Plataforma
Resultado Esperado: Informacién y respuestas en Plataforma
Areas Involucradas: Todas las Areas de la APS
Tiempo Total Estimado: 30 minutos
Descripcion del Procedimiento:
o L P ek = : Tiempo .

N° Actly_ldad,’Tare_a j CI Producto Betimads Responsable(s)
INICIO

1 Reali 1 ™ Inmediato Persona Natural o

ealiza reclamo o consu Jitiise
presencial.
. . : Analista de
Recibe reclamo presencial y Registro ; 2.
2 | registra en el sistema. SIRESERE H R ATEnon Al
Ciudadano
Realiza el analisis
correspondiente y si es .

3 necesario solicita 0 st i?ahs.t_a cij
informacion especifica de R Ci egr.‘lc;m
areas técnicas o entes HRRRRR
regulados.

Brinda informacién técnica 2 ; Area técnica APS

4 requerida. Informacién 10 minutos o Entes Regulados
Brinda informacién o Resistr Analista de

5 | respuesta a reclamos y SFI%ISSE?RE inmediato Atencioén al
registra en SIRESERE, Ciudadano

6 Recibe  informacion o ; diat Persona Natural o
respuesta a reclamo. TR Juridica
Informa al JPO via RAC en Analista en

7 | el reporte mensual. | osI Atencién al
FIN ciudadano.

ey
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7.2.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE RECLAMOS Y

CONSULTAS DE LA CIUDADANIA EN GENERAL POR PLATAFORMA

PLANIFICACION Y OPERACIONES (ATENCION AL CIUDADANO) - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTOS:
ATENCION EN PLATAFORMA

Tiempo estimado para su realizacién: 30 minutos

Area Técnica APS [Entes

Repulados Persona natural/juridica

Analista de Atencién al Cindadano

rt—

( mNicio )

h 4

Recibe reclamo ealiza am
: R reclamo/
presencial y | consulta

registra en el ;
Sistema presancial
Registro
SIEESERE
Realiza el
analisis

correspondiente :
v si es necesario Bringa
solicita P
informadén
especifica de
areas técnicas o
entes regulados.

v

Brinda Recibe
informacién o informacién o
respuestaa respuestaa

reclamos reclamo
Registro
SIRESERE

Y

h 4

informacion
técnica
requerida
Informacién

h 4

Informa al JFO
via RAC en el
reporte mensual.

v

FIN 1
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7.3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE RECLAMOS Y

CONSULTAS POR BUZONES

Nombre del Procedimiento:
ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS

POR BUZONES

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-AC-BUZ-003

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
tratamiento de Reclamos y Consultas depositadas en los
Buzones.

Resultado Esperado:

Informacién y respuestas oportunas.

Areas Involucradas:

Todas las areas de la APS

Tiempo Total Estimado:

76 horas (por formulario)

Descripcion del Procedimiento:

&

2

B
e

£
2,

2 AN SFeakil S e b : : Tiempo
N Actividad/Tarea CIL - Producto Eetithada Responsable(s)
INICIO e Formulario de Ciudadano:

1 | Deposita su reclamo o Reclamo o Persona natural

consulta en un Buzdén sugerencia o representante
Responsable de

) Atencion al
Realiza la apertura del Chidadans vie

2 | Buzon y recibe Formularios 1 hora i =

de Reclamo o sugerencia Ana 1s:t’a de
Atencién al
Ciudadano
Revied J chxgtra BRI » Registro en el Y% hora por Analls_i:.a ae

3 | formularic analizando Ila sisterna SIRESERE | formulario atencién al
consulta o reclamo ciudadano
Si solicita mas informacién
se consulta a un area ;

4 técnica de la APS, sino se - 48 Bprsis iilalff?idi
hace el contacto y notifica al cilircli 13 8.
depositante del reclamo con Raane
la respuesta

, .. .. Area Técnica de
5 Brmclg Informacion Técnica e Nota de 94 horas la APS o Ente
requerida Respuesta
Regulado
ie} cont_a_cta para dar la Ciudadano:
ormacién o respuesta
. - A Persona natural
6 | requerida via telefénica o Y2 hora
2. o representante
electronica. A
FIN juridico
Se registra respuesta en el
SIRESERE y elabora un

.| reporte mensual sobre los + Reporte Mensual Analista de

7 | formularios respondld_os al * Registro en el 2 horas atencion al
Responsable de Atencion al Sistema SIRESERE ciudadano.

ciudadano.
FIN
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7.3.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE RECLAMOS Y
CONSULTAS POR BUZONES

PLANIFICACION Y OPERACIONES (ATENCION AL CIUDADANOQ) - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTO:

ATENCION DE RECLAMOS Y SUGERENCIAS VIA BUZON

Tiempo estimado para su realizacién: 76 horas por formulario

Responsable de
Atencidn al Ciudadano " i Area Técnica/Entes Ciudadano: Persona
y/o Analista de Annfisty: Gy Absclin ul Cladacs Regulados natural o representante
Atencion al Ciudadano
{ INICIO )
r
Realiza la i
apertura del Dcpolzznt:. su
Buzdn y recibe | rec ]tg’
Formulario de consulta o
Reclamo o SUEerencla:cn
sugerencia Revisa‘y Registra Buzdn
pi Aalmeudols Formulario de
Consulta o Riéclanis
i (caso} | Sugerencia
Registro
SIRESERE
Brinda
Solicita mas g Informacién
informacién Técnica
requerida
Nota de
Respuesta
NO
v
Contacto y
notificacion con |
la respuesta via |
teléfono o emai
Se contacta para
» recibir la
¥ Informacién o
ta
Se registra FEHDH R
respuesta en el
Sistema
SIRESERE y se
elabora Reporte
Mensual
Reporte mensual Registro
SIRESERE
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7.4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE RECLAMOS Y
CONSULTAS ViA CORREO ELECTRONICO O TELEFONO.

Nombre del Procedimiento:

ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS VIA CORREO

ELECTRONICO O TELEFONO

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-AC-RTEL-004

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
tratamiento de la Atencion de Reclamos y Consultas via
Correo Electrénico o Teléfono

Resultado Esperado:

Informacién y respuestas oportunas.

Areas Involucradas:

Jefatura de Planificacién y Operaciones, Direcciones de
APS y Entidades Reguladas.

Tiempo Total Estimado:

30 minutos a un 1 dia

Desarrollo del Procedimiento:

N@’.; “'. . Actividad/Tarea - CI Producto Eﬁ?ﬁfg‘; Responsable(s)
INICIO '
Recepciona correo electronico, si es
, |para Plataforma de Atencion al . " S Responsable de
Ciudadano se deriva al Analista de emat Atencién al
AC. Si es para un Area Técnica se Ciadadano
deriva el email para su atenciéon.
INICIO
o Consulta o reclamo a la linea e llamada YN .
gratuita. 800-101620 o 800- atendida mediato Ciudadano
109094
Si es una consulta, se responde la
consulta. FIN
3 Si no es una consulta: Recibe st |® Registro B DlesE
reclamo via Correo Electrénico o SIRESERE Analista de
teléfono y registra en el Sistema Atencién al
SIRESERE Ciudadano
Andlisis del caso y si es necesario
4 | solicita informacién especifica de 5 minutos
Areas técnicas o entes regulados
5 Brinda informacion técnica A — Hasta 1 ) —
requerida dia
¢ Correo
Brinda informacion o respuesta a electronico de
reclamo recibido por Correo respuesta. Analista de
6 | Electrénico o Teléfono. s Reporte Atencién al
Elabora reporte mensual de casos mensual de Ciudadano
para el RAC casos
atendidos 20 minutos
Recibe informacién o respuesta del
reclamo.
7 | Sino quedo satisfecho, se pide SI Ciudadano
realizar un reclamo formal por
escrito
g | Contacto por correo electronico con 8 miiniiey
la respuesta. Responsable de
) Atencién al
g | Recibe el Reporte mensual de S Ciudadano.
casos atendidos. FIN

g,
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7.4.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE RECLAMOS Y
o CONSULTAS VIA CORREO ELECTRONICO O TELEFONO.
. PLANIFICACION Y OPERACIONES (ATENCION AL CIUDADANO) - FLUJOGRAMA DEL
FPROCEDIMIENTOS:
. ATENCION DE RECLAMOS Y CONSULTAS VIA CORREO
. ELECTRONICO O TELEFONO
. Tiempo estimado para su realizacién: 30 minutos (hasta 1 dia)
Responsable de Atencién al n = i Area Técnica/Entes ¢
. Ciudadano Amnalista de Atencién al Ciudadano Repulados Ciudadano
°
. Recepcion de Consulta o
correo reclamo ala
. electrénico linea gratuita:
B00-101620 0
. 800-109094
. Deriva al Area
. NO- > Técnica para Es uns
atencify consulta?
o i
r
. Recibe reclamo FIN Recibe respuesta
. via Correo a consulta
.| Electronico o |,
e "l Teléfonoy | NO:
. registra en el
. Sistema
Registro
[ ) SIRESERE
Y
. Anadlisis del Caso
. ¥ si cssugcpcsanu Brinda
Atk informacion
informacion > tE e
. especifica de |4 '3
areas técnicas o e e
. entes regulados.,
o Brinia
i informacién o -
. Centacto por respEetE : Rembf
correo < I St 4! informacion o
electronico con lamg "] respuestaa
. la respuesta Correo reclamo
Electrénico o
. Teléfono
. Elabora Reporte satisfecho?
. mensual de
Casos atendidos
remite a JPO
. Reporte
mensual de ST NO
. casos atendidos
¥ Se le pide
. 5 ™ )« realizar un
. N S0 reclamo formal
por escrito
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o 7.5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: EVALUACION DE PERSONAL DE
. PLATAFORMA
. Nombre del Procedimiento: Caodigo del Procedimiento:
(] ] EVALUACION PERSONAL DE PLATAFORMA PRO-JPO-AC-EVP-005
. Objetivo: Establecer un procedimiento definido para el
adecuado tratamiento de la Evaluacién de Personal
. de Plataforma (Mensual y Anual)
Resultado Esperado: Personal de Plataforma Evaluado
. Areas Involucradas: Direccién Ejecutiva, Jefatura de Planificacién y
[ Entes Regulados
Tiempo Total Estimado: 51 dias
: Descripeion del Procedimiento:
PS N3 | Actividad/Tarea cI Producto EE:::::;& Responsable(s)
. INICIO
Solicita con nota
. 1 | habilitacién de personal = Nota de Solicitud Entes Regulados
para atencién de
. plataforma
FT) 2 | Recibe y deriva al JPO Y2 dia MAE
Agenda fecha para .
o 5 | habilitacién « Nota detallando e
. Deriva al RAC para iniciar fecha y regional o eracionesy
o subproceso de evaluacion. P
Toma conocimiento 5
(1] * | informaa habilitados i Entes Regulados
) 5 Habilitados asisten a toma Personal de
la prueba atencion
45 Si un postulante se Responsable de
6 |presentd 2 veces se Atencion al
o inhabilita segiin R.A 1005 Ciudadano
. 7 Se toma examen en cada * Examen de Y di i?alisft‘a i‘i
() departamento Aptitud 2 dia Ciirézganno
. Se evaliia cada prueba.
Si pas6 la prueba se
® = entrega los resultados a las ¢ Examenes llenos
P AN entidades reguladas para evaluados R .
i 8 informar a los postulantes, s Listade eRpOTAA A o
: i Atencién al
. Si no pasan la prueba se habilitados para Ciiidadans
§ agenda segunda opcién la segunda
() para lo que no pasaron la opcién
. prueba y se notifica a los
postulantes
L] Se entregan los resultados
#h a los postulantes que
pasan la prueba.
® Se notifica  a los
o 9 | postulantes a segunda Entes regulados
opcion.
: FIN
o
o
[ |
o
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Evaluacion Anual de Personal de Plataforma

del personal que debe
aplicar a la segunda opcién
FIN

opcién.

Zy Sy - Tiempo :
N".' . Actividad/Tarea CIL Producto Eitimiado Responsable[s}.
e Circular
Elabora  Circular . - solicitando listado Jefe de
10 & P de personal a ser 1 dia Planificacién y
firma de la MAE ;
evaluado a los Operaciones
_Entes regulados
11 | Apruebay firma SI 1 dia MAE
Toma  conocimiento ¥y » Lista de
12 | responde a la MAE con la Postulantes por 3 dias Entes Regulados
lista Regionales
13 | Deriva a JPO la lista Y2 dia MAE
: . Jefe de
js | Detive & RaG 1n linte o0 1 dia Planificacion y
coordina una fecha ;
Operaciones
Clasifica el listado por
ciudad y elabora Nota pgra » Listado con fecha Responsable de
15 firma de JPO. ¥y lugar L 1 dia Atencién al
* Nota de remision Ciudadano
Firma Ja Nota con el
Listado y la envia a los ¢ Memorandum para Jefe de
16 | entes regulados. Designa a Analistas para ¥ dia Planificacién y
los Analistas de AC que firma de JPO Operaciones
evaluaran.
Gestién del Proceso de * f;};iigd ar Analista de
17 | contratacién de salones, e Solicitud de 40 dias Atencion al
pasajes y viaticos Pasajes y Viaticos Ciudadano
Se notifica a los
postulantes a la prueba y 5
14 se inicia el subproceso de e tin Entes Regulados
evaluacion.
Solo en la evaluacién
anual, la MAE manda una
circular a los entes .
19 | Regulados para informar * Circular para 2da 1 dia MAE
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7.5.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: EVALUACION DE PERSONAL DE
PLATAFORMA

PLANIFICACION Y OPERACIONES (ATENCION AL CIUDADANO) - FLUJOGRAMA DEL
PROCEDIMIENTOS:

EVALUACION DE PERSONAL DE PLATAFO s

Tiempo estimado para su realizacién: 51 dias

Jefe de Responsable de Profesional en
MAE Planificacion y Atencidn al Atencidén al Entes Regulados Personal de Atencién
Operaci Cindad Ciudadano
INICIO
Solicita con nota
Habilitacion de
Personal para
l atendon de
Pla
| Deriva a JPO ]——+ Derivaa RA(ﬂ Lallzied
Y T T
oma
Notifica a Ente »| conocimiento Suh;:i::ceso e
Regulados informa a evaluacion
habilitados
Nota detallando ‘
fechay regional
Habilitados
iy asisten a tomar
la prueba
Si un postulante
se presentd 2
veces se
inhabilita
| Feeaamay
[P
Se toma examen
en cada
departamento
Examen de
Aptitud
o Pasd la
i prueba?
4
Solo en La NO
prueba anual la ¥
MAE manda una Se agenda 5
circular a los segunda opcitn Nofﬂl?n a los
Entes Regulados para los no que » Da bﬁdﬁs £
para informar no pasaron la Inhabilitados
deL personal prueba para scgunda
que debe aplicar vpca)
a la 2da opcion

¥

Se entregan los
resultados para
que informen a
los postulantes
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7.6. DESCR]PCIGN DEL PROCEDIMIENTO: INSPECCION A ENTES

REGULADOS

Nombre del Procedimiento:

INSPECCION A ENTES REGULADOS

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-AC-IER-006

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
tratamiento de la Inspeccioén a Entes Regulados

Resultado Esperado:

Ente Regulados inspeccionados

Areas Involucradas:

Direccion  Ejecutiva,
Operaciones

Jefatura de

Planificaciéon y-

Tiempo Total Estimado:

13 horas laborales

Desarrollo del Procedimiento:

iy [ea o h 2Pl Tiempo
{:]
: N T Actividad /Tarea Cl Producto Etiiiado Responsable(s)
Elabora circular interna y e Circulary Respon:-??ble ae
1 il i 1 hora Atencion al
cronograma de visitas cronograma Cisdadars
Jefe de
2 | Revisay Aprueba SI Y2 hora Planificacién y
Operaciones
i i Responsable de
3 Amgna a Anglists para Y% hora Atencién al
inspecciones HdEdERS
* Formulario de Analista de
4 | Ejecucién de inspeccion relevamiento de 2 horas Atencion al
informacion Ciudadano
Toma conocimiento y llena
el formulario. Si lo desea
] Hesis T Mol o 2 horas Ente Regulado
observaciones
e Informe de cada Analista de
6 | Consolida los formularios Analista 2 horas Atencion al
ciudadano
Consolida los informes de
los Analistas y revisa. Si
corresponde una nota a » [nforme Mensual Bsebanaaiied
. regulada, elabora la carta sI Consolidado 1N A?encifm &l e
para firma del JPO, de lo e Carta de Atencion Clidadatio
contrario, Informa al JPO a ente regulado
con un Informe Mensual
consolidado
Revisa y aprueba.
8 Si da su Visto Bueno, envia QI VB Pl J,?.fe d?‘,
a la MAE, si no devuelve gn; ::;?22 y
para su correccion. P o
Toma Conocimiento del
g Informe MAR
Instruye Archivo o tomar » Nota firmada de Responsable de
10 q ! . o 1 hora Atencion al
eterminada accién Atencién Ciudadano
11 | Recibe Nota de Atencion 1 hora Ente Regulado
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: i £ : Tiempo ek ;
N Actividad/Tarea CI Producto Es ti.m.f do Responsable(s)

R Analista de

12 Hching 1 hora Atencién al

FIN Ciudadano

| 7.6.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: INSPECCION A ENTES REGULADOS |

PLANIFICACION ¥ OPERACIONES {ATENCION AL CIUDADANO) - FLUJOGRAMA DEL
. PROCEDIMIENTO:
| INSP CION A ENTES REGULADOS
Tiempo estimado para su realizacién: 13 horas laborales
| Jefe de Planificacion Responsable de Analista de Atencion al
MAE v OF 5 o b al Ciudad Ciudad: Entes Regulados
. INICIO
. Elabora circular
interna y
Croneograma de
. visitas
Circular y
Revisa y Aprueba Cronograma
| ] Asigna a 2.2 Ejecuta la
. b Anslistas o Inspeccién l
Form ulario de
. relevamiento de Toma
informacién conocimiento y
sella formulario
. Consclida los l
informes de los %
. profesi les y Consolida los | dL‘.lem;a A% ca._sx].'la
verifica si i formularios telo ser\ramgxcs
. eidataa =i corresponde)
observaciones E—lnio-rim—\‘l
[} ~
. Consolidado =1
Mensual +*
. Elabora Informe
Consolidado ¥
1 " Carta de
. ™ Revisay _— Atencién
NO 1 Aprueba
Cartade 4
. atencién
. VoBo NO-
o ¥
Toma
° Enva = A2
o g
h 4
Firma y remite
. Carta de Recibe A i6
Atencién
< T
. Archivo
®
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8. REGISTROS GENERADOS EN LOS PROCEDIMIENTOS
. ARCHIVO Tiempo
CODIGO REGISTRO FRECUENCIA 1 Retencic Disposicidn
Responsable | Lugar | Clasificacion | Refencion
Segun formato | Nota de respuesta al | Cada vez que RAC Archivo L. Archivo
: cronolégica | 2 afios
APS Reclamo o Consulta | sea necesario AC central
» to o vez que RAC Archi ’ Archi
e Informe Mensual ada q 3 i cronoldgica 2 afios TeHo
APS sea necesario AC central
FRM-JPO-AC- 3 Cada vez que RAC Archivo n . Archivo
Formulario de Buzén ¥ cronolégica 2 afios
BUZON sea necesario AC central
FRM-JPO-AC- | Formulario de Visitas | Cada vez que RAC Archivo . . Archivo
' p— : cronolégica 2 afios
VISITAS diarias sea necesario AC central
FRM-JPO-AC- Formulario de Cada vez que RAC Archivo . . Archivo
: ; cronoldgica 2 afios
NAL Inspeccién sea necesario AC central
FRM-JPO-AC- Formulario de Cada vez que RAC Archivo g _ Archivo
X ) cronolbgica | 2 afios
RIAPEA Relevamiento sea necesario AC central
9. GLOSARIO

AAC: Analista de Atencion al Ciudadano.

Anilisis del Caso: Conjunto de tareas orientadas a facilitar y describir un documento en sus
partes esenciales para su posterior tratamiento e identificacién a requerimientos que efectiia
un ciudadano.

Ciudadano: Es la persona natural con derechos y obligaciones personalisimos e inalienables
reconocidos.

Conducto Regular. - Es la escala jerarquica a seguir para dar solucion a Reclamos, Consultas
y Sugerencias que requiera todo Ciudadano ante la APS.
Consulta: Manifestacién verbal o escrita, por la cual un ciudadano, solicita informacién u

opinién sobre la normativa vigente respecto a los mercados de pensiones y seguros regulados
por la APS.

JPO: Jefe de Planificacién y Operaciones
MAE: Maxima Autoridad en Ejercicio, en el caso de la APS, es la o el Director Ejecutivo.
RAC: Responsable de Atencion al Ciudadano.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, por la cual un ciudadano o usuario con identificacién
suficiente, declara ante cualquier incumplimiento a la normativa vigente o irregularidad que lo
afecte en tramites efectuados en los mercados de pensiones y seguros regulados por la APS.

SIRESERE: Sistema de Registro y Seguimiento de Reclamos.
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] " 10. MODIFICACIONES

La version 1 aprobado el 31 de octubre del 2013 con Resolucién Administrativa 73/2013
para el Procedimiento de: “Atencién al Ciudadano”.

Este Manual de Procesos y Procedimientos incluye nuevas tareas y/o actividades, generandose
asi la “Version 27.

| 11. ANEXOS

Anexo 1: Formulario para Buzén: FRM-JPO-AC-BUZON.
Anexo 2: Formulario de Visitas diarias: FRM-JPO-AC-VISITAS

. Anexo 3: Formulario de inspeccion y relevamiento de informacion de oficinas de entes gestores
del sistema integral de pensiones (SIP) — gestion 2017: FRM-JPO-AC-NAL

Anexo 4: Formulario de Relevamiento de Informacién de Oficinas de Atencién al Publico en las
Entidades Aseguradoras: FRM-JPO-AC-RIAPEA
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FORMULARIO DE RECLAMOS Y SUGERENCIZ
SISTEMA INTEGRAL DE PENSIONES
I Indique sus datos personales, estos serin tratados de

forma confidencial para la gestién de su reclamo.

Nombre Completo: CI o RUN:

Correo electronico: Teléfono Fijo: Teléfono Celular:
Direccién de su domicilio:

Departamento: Ciudad y/o Localidad: Fecha:

¢CUAL ES EL ORIGEN DE SU RECLAMO O SUGERENCIA?

PRESTACIONES CONTRIBUCIONES Y APORTES
[l Pensién de Vejez i 0O Aportes ’
O Pensién Solidaria de Vejez 0O Aportes Faltantes
[ Pensién por Invalidez [0 Estado de Ahorro Previsional
O Pensién por Muerte 0 Llenado de Formularios de Pago
BENEFICIOS CERTIFICADOS
O Compensacion de Cotizaciones [l De No Aportacién
O Gastos Funerarios (Asegurados al SIP) ] De No Adeudo
[0 Retiros Minimos o Retiro Final
O Retiros Temporales OTROS
0 Masa Hereditaria O Consultores
0O Renta Dignidad Z
O Gastos Funerales (Beneficiarios de la Renta Dignidad)

ESCRIBA SU RECLAMO O SUGERENCIA

Nombre de la persona que lo atendi6:

[ Gestora Publica de la Seguridad Social de Largo Plazo 0O La Vitalicia

Si desea verificar el estado de su reclamo y/o para mayor informacién
comuniquese a la Linea Gratuita del SIP:

e, aps.gob.bo ., 300 10 1620

contactenosaaps.gob.bo

Este original debe ser introducido en el buzén de reclamos
ubicado en este punto de atencién.
Llévese la copia adjunta para su constancia.

Unidad de Atencién al Ciudadano - La Paz: Unidad de Atencién al Ciudadano - Santa Cruz:
12) 212-5712 (3) 339-4997 [ 339-4982
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PREVISION FUTURO DE RENTA Fecha:
A.S. BOLIVIA S.A. DIGNIDAD

Formulario de inspecciones rutinarias - Formulario de reclamos {buzones)

Observaciones/comentarios durante la inspeccidn, puestos a conocimiento del responsable de
plataforma:

1)

2)

3)

4)

Respuesta del Responsable de Plataforma:

Cantidad de personas esperando: | | |

Tiempo de espera: Menos de 30 minutos: :l
Més de 30 minutos: l:

Nombre (sello) y firma del Nombre (sello) y firma
Funcionario del Funcionario
Entidad Regulada APS
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FORMULARIO DE INSPECCION Y RELEVAMIENTO DE
INFORMACION DE OFICINAS DE ENTES GESTORES DEL
SISTEMA INTEGRAL DE PENSIONES (SIP) — GESTION 2017

NOMBRE DEL INSPECTOR: FECHA:

DEPARTAMENTO: CIUDAD/LOCALIDAD:

NOMBRE DE LA ENTIDAD GESTORA:

DIRECCION: Nro.:

NOMBRE DEL GERENTE/RESPONSABLE:

1. Registrar nombres y apellidos del personal que tiene contacto y atienden al piiblico, detalle el
4rea donde presta servicios y verifique si habla o entiende algiin otro idioma materno ademas

del castellano. N -/"

3

Verificar si el personal de atencion al piblico (front office):
2.1. Porta credencial de identificacién:

“ ] =[]
2.2 La credencial cuenta con fotografia clara del funcionario: si l:] noD
2.3 La credencial contiene nombres, apellidos, cargo y firma del funcionario?

# L1 = ]
Observaciones Reverso ‘/,r

3 Verificar: Condiciones de Infraestructura de la oficina, equipamiento y otros,

Observaciones Anexo 1-’/’

3.1 Cual es el medio de ordenamiento para la atencién de los ciudadanos?

2L
Q}w"" %

Vs hossl. g\
%‘2@ Abastoflor \fwé" ) Fichas si D no D
® NE Tickets si [] no [ ]
Orden de llegada si D no |[]
Otros si |:| no |:|

3.2 Existe en la oficina material informativo sobre la APS (Cartillas, boletines, panfletos,
banners, afiches, otros).

i [] we L
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3.3 Existe en la oficina material informativo sobre el SIP y/o Renta Dignidad — Gastos Funerales
(Cartillas, boletines, panfletos, bipticos, otros).

si [ ]

Jn

3.4 Se expone en las oficinas de las AFP una pizarra con informacién del valor cuota, fecha, y
rentabilidad acumulada en los iltimos 12 meses, recabar datos a fecha de inspeceién.

si|:| no|:’

Descripcion

Numeral

Fecha

Valor Cuota

Rentabilidad A.

4 Verificar si el personal de atencién al piblico brinda la atencién con calidad, calidez y

eficiencia.

i []

o | ]

Observaciones:

4.1 De forma objetiva verifique el tiempo en promedio que dura Ia atencién a los Asegurados,
Beneficiarios y piiblico en general, diferenciando si se trata de un tramite, consulta o

reclamo.

Descripcion

Area

Tiempo en minutos

Tramite (seguimiento)

Consulta

Reclamo

4.2 De forma objetiva, verifique el tiempo en promedio de espera para la atencién a los
Asegurados, Beneficiarios y piblico en general, diferenciando, el drea de atencién.

Area

Tiempo

en minutos

Prestaciones

Cobranzas

Operaciones
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ENTREVISTAS

Previamente a entrevistar a una persona que recibié atencién, el servidor de la APS deberi
identificarse, y finalizada la entrevista, proporcionarle los niimeros de las lineas gratuitas: “800 10
16 20 y 800 10 9094”, para que pueda realizar cualquier Consulta o Reclamo, destacando que las
ilamadas a estas lineas no tienen costo alguno. Importante aclarar al entrevistado (2) que la

informaci6n brindada es confidencial para

uso exclusivo de la APS.

CIUDADANO 1

Nombre del Cindadano (a)

Teléfono de referencia

,Qué tramite, consulta o reclamo
realizd? (temética)

El tiempo de espera desde su llegada
para su atencion fue:

Breve [:l Razonable ‘:hxcesivo D

La informacion que le brindaron fue:

Buena [ Regular [ IMala [

La atencién que le brindaron fue:

Buena DRegular ElMala L]

CIUDADANO 2

Nombre del Cindadano (a)

Teléfono de referencia

;Qué tramite, consulta o reclamo
realizo? (tematica)

El tiempo de espera desde su llegada
para su atencién fue:

|:| Excesivo D

Breve D Razonable

La informacién que le brindaron fue:

Buena [ ] Regular [ Imala [

La atencién que le brindaron fue:

Buena |:| Regular ] Mala L

FIRMA Y SELLO
SERVIDOR APS

FIRMA Y SELLO GERENTE/RESPONSABLE
ENTE GESTOR

SIP
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1. DETALLE DE PERSONAL DE ATENCION AL PUBLICO ENTES GESTORES SIP.

2
3
4
5
6
7
8.
9
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(=]
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20

Las dreas, pueden resumirse con las siguientes letras:
TEMATICA IDIOMA

A. Prestaciones del SIP

B. Cobranzas, Recaudacién y Mora 1. CASTELLANO
. Estado de Ahorro Previsional 2. AYMARA
Aseguramiento y Traspasos 3. QUECHUA
Aseguramiento, Traspasos y Prestaciones del SIP

Beneficios del SIP

Contribuciones, Aportes y Consultores.

. Renta Dignidad y Gastos Funerales.

T

O

Nota.- Se puede requerir listado al Gerente/Responsable de Oficina listado oficial y verificar el mismo.

2.1.-2.2.-2.3,

Observaciones:

Complemento de Pagina 1 - Formulario de Inspeccién 2017.
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ATENCION AL PUBLICO EN LAS ENTIDADES ASEGURADORAS

NOMBRE DEL INSPECTOR: FECHA:
DEPARTAMENTO: LOCALIDAD:
NOMBRE DE LA ENTIDAD ASEGURADORA:

DIRECCION:

OFICINA CENTRAL 3 sucursaL T3 agencia

INFORMACION DE LA ENTIDAD ASEGURADORA
. Existe una unidad/departamento de Atencidn al cliente en la Entidad Aseguradora? SI NO
. Existe responsable de atencidn al cliente es exclusivo de la unidad? SI NO

. Nombre del responsable

. La compafifa ofrece el servicio de Call Center SI NO
Cuél es el Nimero?
El operador que brindo la informacién: Consulto el nimero[ ] Sabia el Ndmero [ ]
6. Esta unidad atiende:

1
2
3. Cargo del responsable de Atencién al Cliente:
4
5

i.Reclamos o Siniestros 1]
ii.Ventas / comercializacién =i
ili.Otra:
7. Existe una division visible del érea de atencion al cliente SI NO
8. Silarespuesta es positiva, sefiale cuales son las dreas identificadas
i.Reclamos o Siniestros 1
ii.Ventas / comercializacién —
iii.Otra:
9. Existe personal exclusivo para la atencion al cliente SI NO

10. En caso de responder si, detalle el nimero de funcionarios:
11. Del nimero de personas detallado anteriormente, existe especializacién por temas (vale decir gente

que se especializa solo en reclamos, solo en siniestros, solo en ventas) SI NO
12. Si la respuesta es afirmativa, defina el nimero de personas por tema:
i.Reclamos -
ii.Siniestros o
iii.Ventas / comercializacion PR
iv.Otra:

NOTA. EL TOTAL CONSIGNADO EN ESTA PREGUNTA DEBERA SER IGUAL AL SENALADO EN LA
PREGUNTA 10
13. Tiene manual de operaciones y procedimientos de atencién al ptblico SI NO
14. Solo en el caso de ser una sucursal o0 agencia. Determine en qué casos las consultas o reclamos
presentados por los clientes se transfieren a la oficina central:
i.Magnitud del Siniestro []
ii.Monto del Siniestro 1 defina el monto:

iii.No es un tema que se atienda en la sucursal/agencia [

Defina el tema:
iv.El ramo del Seguro [ defina el ramo:

v.Otro:
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R J it ",L: ATENCION AL PUBLICO EN LAS ENTIDADES ASEGURADORAS s
1. INSPECCION DE LAS INSTALACIONES (el inspector debe verificar)
1. El acceso a las oficinas es adecuado para personas de la tercera edad o personas
con discapacidad SI NO
2. Tiene instalaciones apropiadas para la atencién al pdblico SI NO

I1.  VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE LAS DISPOSICIONES DE LA APS EN LAS ENTIDADES
ASEGURADORAS
1. El horario de Atencién al Piblico dispuesto por la APS es de:

Mafana de: 08:30a.m.a 12:30 p.m. CUMPLE 1
Tarde de: 14:30 p.m. a 18:30 p.m. NOocumpLE [
2. El material publicitario entregado por la APS, se encuentra en un lugar visible SI NO

Detalle a continuacién, cualquier otro tipo de informacién que la Entidad Aseguradora brinda
acerca del ente regulador

OBSERVACION. Fl inspector deberd tener una muestra de tedoe el material dispenible en la
entidad aseguradora y ofrecida al piblico.

V. EVALUACION DE HERRAMIENTAS INFORMATICAS DE APOYO PARA EL TRABAJO DEL PERSONAL
DE ATENCION AL CLIENTE

1. Cada operador de atencidn al cliente cuenta con un equipo de computacién: SI NO

2. Los operadores cuentan con conexién en linea con su oficina central para registro

(V5]

de informacidn o verificacion de informacién en una base de datos a nivel nacional SI NO
3. Existe alglin sistema de registro de atencidn al cliente SI NO
4, Existe la entrega alglin ticket de constancia por la atencidn prestada SI NO
5. Existe alglin registro o libro de siniestros SI NO
V. VERIFICACION VISUAL DE LA ATENCION AL PUBLICO
1. Sefiale silas personas que atienden al plblico son amables en su trato SI NO
2. Estime el tiempo de atencién por persona.
ﬂﬁdﬁhﬁ\ VI, RELEVAMIENTO DE INFORMACION POR PARTE DEL PUBLICO (VERIFIQUE AL MENOS LA ATENCION A 2
éy“‘ "'2%: PERSONAS). ;
INSTRUCTIVO.

1. Para poder registrar este apartado el inspector deberd identificarse previamente como

funcionario de la Autoridad de Fiscalizacidn y Control de Pensiones y Seguros.
2. Realizard la entrevista a personas que ya hubiesen sido atendidas cuando hubiera.
3. Alfinalizar la entrevista dard a conocer la Linea Gratuita de SEGUROS 800 10 9094
destacando que la llamada es sin costo, para cualquier consulta o Reclamo.

¢ 9292
RO ok "&

ik !

i :
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CIUDADANO 1

i PERSONA ENTREVISTADA
i. Motivo de su visita

2. IMPRESION POR PARTE DEL PUBLICO RESPECTO DE LA ATENCION

i. El tiempo estimado de espera para la atencion:
‘a. Répidc [
b. Adecuado [
i Lento -
ii. Como califica la atencion: BUENA REGULAR MALA
iii. Su consulta fue resuelta Sl NO

CIUDADANO 2

1. PERSONA ENTREVISTADA
i Motivo de su visita

2 IMPRESION POR PARTE DEL PUBLICO RESPECTO DE LA ATENCION

i El tiempo estimado de espera para la atencién
a. Répido [
b. Adecuado [

c. Lento |
i Como califica la atencién: BUENA REGULAR MALA

jii. Su consulta fue resuelta SI NO
OBSERVACIONES
A0
qf’ ksl N
\ 7, Abistofor Vs i
bt 6\-} £ FIRMA Y SELLO FIRMA Y SELLO GERENTE/RESPONSABLE
SERVIDOR APS ENTIDAD ASEGURADORA
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3. INTRODUCCION

En base a los lineamientos definidos en la Ley 1178 promulgada el 20 de julio de 1990, el Organo
Rector ha elaborado las Normas Bésicas relativas a cada uno de los Sistemas de Administracion
y Control Gubernamentales. Estas normas constituyen disposiciones que, con mayor grado de
especificidad, regulan los procesos de implantacién y funcionamiento de los sistemas de
Administracién y Control en el sector piblico. En el marco de las normas basicas, la Autoridad
de Fiscalizacion de Pensiones y Seguros APS ha desarrollado su reglamentacion especifica para
proceder a la implantacién y operacion de Procesos relativos a los Sistemas de Administracion y
Control, entre ellos del Sistema de Organizacion Administrativa SOA.

El Reglamento Especifico del Sistema de Organizacién Administrativa RE-SOA de la Autoridad
de Fiscalizacion de Pensiones y Seguros APS, constituye un conjunto de normas que
particularizan los aspectos generales de las Normas Basicas del Sistema de Organizacion
Administrativa aprobadas mediante R.S.No.217055 de 20 de mayo de 1997, adecuandolas a las
caracteristicas y funciones propias de la Institucion, con la finalidad de regular el proceso de
organizacién administrativa de la misma.

La Autoridad de Fiscalizacién y Control de Pensiones y Seguros — APS, como toda Organizacion,
debe formalizar sus procedimientos a fin de que éstos contribuyan de manera eficiente al logro
de los ohjetivos institucionales. Esta formalizacion debe comprender la elaboracion de proceses
que faciliten la operativa e cada una de las areas organizacionales de la APS, la comunicacion y
ejecucion de sus actividades bajo reglas comunes y responsabilidades definidas, facilitando la
implementaciéon de un mejor método y suministrando bases documentales de control previo y
posterior.

En este sentido, se ha elaborado el Proceso de la unidad de Planificacion a fin de que la Jefatura
de Planificacion y Operaciones de la Autoridad de Fiscalizacion y Control de Pensiones y Seguros
— APS, cuente con la metodologia y herramientas apropiadas para los procesos y procedimientos
que se apliquen, para el fortalecimiento y desarrollo de la institucion.

4. MARCO LEGAL

El marco juridico — legal que regula el Proceso del Area de Comunicacion se sustenta en:

» Ley de Seguros N° 1883 de 25/06/1998.

Ley de Pensiones N°065 de 10/12/2010.

Ley N° 985 de 24/10/2017 que modifica los limites solidarios minimos y maximos de
la escala de atencion solidaria de vejez de la ley de pensiones.

Ley Renta Universal de Vejez N° 3791 de 28/11/2007.

El Decreto Supremo N° 778 de 26 de enero de 2011.

El Decreto Supremo N° 822 de 16 de marzo de 2011.

R.A 267/2009, 410/2011,1169/2005, 1201/2005, 1005/2008, 267 /2009. 362/2012,
402/2012.

Circular APS/DJ/JPO/RAC/27/2013.

Comunicacién Interna: AP/UAC/SCZ/1/2010, AP/UAC/3/2010.
MEFP/VPSF/DGP/USIP/N°0074/2013.

» Normativa Regulatoria Vigente.

VYVYV YY
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5. OBJETIVO
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El objetivo del presente proceso, es establecer la metodologia en forma ordenada y secuencial de
las operaciones que se realiza el Area de Comunicacion para satisfacer las solicitudes de
productos audiovisuales y /o difusién de informacion.

6. ALCANCE

Este proceso aplica a los servidores publicos del area organizacional responsable de la
Comunicacién de la APS y de las areas técnicas sustantivas.

7. DESCRIPCION |

El Manual de Procesos y Procedimientos para el Area de Comunicacion tiene los procedimientos
descritos en el Mapa a continuacién:
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MAPA DE PROCESOS
JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES
AREA DE COMUNICACIONES

- Acta de conformidad por aviso

pagado de Prensa

=  Requerimiento de publicacion ATENDER UN AVISO PAGADO O NOTA DE PRENSA

+  Solicitud de elaboracion de

; ATENCION DE SOLICITUD DE IMPRESOS
impresos

*  Impresos distribuidos

. Revision de Prensa escrita,

oraty digital MONITOREO INFORMATIVO, DIGITAL E I MFRESO

*  Resumen informativo

=  Plan de medios y

*  Actade conformidad por
Presupuesto

ELABORACION DE PRODUCTOS AUDIO VISUALES e
producto audiovisual

TOURS CONCERTADOS CON MEDICS DE
COMUNICACION

. Ayuda Memoria

+  Notas de Prensa Monitoreo de repercusiones

.\1(‘.& iy

- Instruccidn para efectuar

coniemnis de trense CONFERENCIA DE PRENSA

+  Monitoreo de repercusiones

. Instructivo MAE para

organizacion de Ferias/ *  Descargo del Fondo de

ORGANIZACION DE FERIAS /EVENTOS

T
I3+

Eietitos Avance
s Solicitud de aprobacion de

Pullicidades. ANALISIS Y REVISION DEL MATERIAL DE DIFUSION *  Notas de aprabacion de
. 31}?01““0“’—33’ Circulares DEL MERCADO ASEGURADOR Y DEL SIF REGULADO publicidades

GESTION DE GESTION DE
PLANIFICACION Y CONTROL
OPERACIONES INTERNO

SERVICIOS ADM- SERVICIOS
FINANCIEROS INFORMATICOS

GESTION
JURIDICA

PROCESOS TRANSVERSALES DE APOYO Y GESTKC‘J*I INSTITUCIONAL
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9 B DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE AVISO PAGADO O

- NOTA DE PRENSA

Nombre del Procedimiento:
ATENCION DE AVISO PAGADO O NOTA DE PRENSA

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-APNP-001

Establecer un procedimiento definido para el adecuado

Objetivo: tratamiento en la Atencion de un Aviso Pagado o una Nota de
Prensa - _
Resultado Esperado: i\;sso Publicado en Prensa que responda a las necesidades de la

Areas Involucradas:

Prestaciones

Direccion Ejecutiva, Jefatura de Planificacién y Operaciones,
Direcciéon de
Prestaciones No Contributivas,
Direccion Juridica.

Direccion de
Direccién de Seguros ¥

Contributivas,

Tiempo Total Estimado:

30 horas laborales

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

T e e e S 30 sal Documento Tiempo

Nos [, 5 A_ctwulacjfTarea CI Generado Estimado Responsable(s)
INICIO
Instruye al Jefe de

1 | Planificacién y Operaciones de MAE
manera verbal la elaboraciéon
de una Nota de prensa
INICIO
Area Organizacional de la APS .C T hir

9 solicita con Comunicacién I c;mumgacmn o i) |
Interna al JPO requerimiento R e
de publicacion con al menos 6 selisitg Relciants
horas de anticipacién.

Recibe solicitud e instruye al

3 Responsable de % J_efe df:.
Comunicacion (RC) proceder R Plamﬁcal_cmny
con la solicitud. - Operaciones
Elabora el contenido de la

4 | publicacién en coordinacién 2 horas Resp ons_ablg’de
con la unidad solicitante. Comunicacién
Disena y diagrama el arte de s Arte de ;

5 |prensa y lo remite al Publicacién Profespnalfn
Responsable de comunicacion diagramada 3h Cormmnicacion
Recibe, ajusta si es necesario s

6 |y remite al Jefe de * Nota de Prensa Respons.abh'e‘de
Planificacién y Operaciones. e
Si es Aviso Pagado, elabora

- solicitud de  publicacién * Certificacion POA i B Responsable de
(servicios no rutinarios) a la » Com. Int a DAF Comunicacién
DAF
Revisa Nota de Prensa y si da
su Visto Bueno, remite a la Jefe de

8 | MAE para su Visto Bueno; de | SI 1 hora Planificacién y
lo contrario devuelve para su Operaciones
ajuste,
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i [ i Documento Tiempo

N° e Agtlwdallearea Cl asniade Eitinado Responsable(s)
Recibe Nota de Prensa, da si_

9 Visto_ B.'l'letlo,‘ autoriza su a1 o HEiEE MAE
publicacién, si no devuelve
para su ajuste.

En coordinacién con el RC,
define los medios y la forma en o Nota externa-al Jefe de

10 | la que se publicara la Nota. MEFP 4 horas Planificacién y
Remite al MEFP para su Operaciones.
aprobacion
Si autoriza la Nota de Prensa Nélmstenf) de

11 | o Aviso, devuelve para su 8 horas A

bl s Finanzas
publicacion Publicas
Si NO es Nota de prensa T
S : » Comunicacion

12 elabgra s sohatgc{ de Interna a la DAF 1 horas ResponS_ablg 'de

publicacién  (servicios no : i Comunicacién
: ; e Certificacion POA

rutinarios) a la DAF

Firma Comunicacion Interna Jefe de

13 | de solicitud de publicacién y Planificacién y
remite a la DAF Operaciones
Recibe pedido y elabora orden « Orden d Director

14 | de contratacién de servicios y o 2 horas Administrativo

¢ Contratacion ] :
remite a la JPO Financiero
; Jefe de
Remite al MEFP para su » Nota externa al : y 7
15 conformidad. MEFP 1 hora Plamﬁca_cwn y
Operaciones
Con la conformidad del MEFP,

16 efectiia acciones para 1 hora Responsable de
publicacién en los Medios de Comunicacion
Comunicacion.

17 | Envia a los medios 1 hora Profesgona_l de

Comunicaciones
Comisién de recepcion verifica o Bictad Direccién

18 | su publicaciéon y contenido y fc - .3 d 1 hora Administrativa
elabora Acta de Conformidad conlormida Financiera

19 Remite copia de la publicacién Profesional de
y Archiva Comunicaciones
Firma Acta de Conformidad y

20 | remite a la DAF e Acta de T Responsable de

FIN

conformidad firmada

Comunicacién
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. . 7.1.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE UN AVISO PAGADO O
® NOTA DE PRENSA.
. JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL
FROCEDIMIENTO:
] AVISO PAGADO O NOTA DE PRENSA
. Tiempo estimado para su realizacién: 30 horas laborales
. Jefe de Planificacién y Responsable de * Profesional en Area organizacional
. Operaciones Comunicaciones Comunicacién solicitante
s (o) @iﬁ)
. Solicita al Jefe
. v Recib de Flanificacion
- _Recibee y Operaciones
Instruye instruye al mediante Nota,
. elaboracion de M lgaospons'ahlgbde 4 reai ririteritnade
Nota de Prensa mg:éma‘:’ ;1 publicacién con
. ¥ soljgni?in * Elabora el Disefia y al menos 6
contenido de la diagrama el arte horas de
. I .| publicacién en de prensa y lo anticipacion
" | coordinacion con remite al Comurnicacion
. la Unidad Responsable de Interna de
solicitante Comunicacion Requerimi
p 5 r Arte de |
. WO P R::‘:g;:;:rfym o publicacién
. remite al JPO diagramado
Recibe Nota de
. Revisa Nota de Prensa, sida
Prensa para su [+« Vo.Bo. remite a [4—S
. publicacion la MAE para su
. aprobacion
En coordinacién NO
. con el RC, define
® Vo.Bo > fl‘f:‘m':eg"faﬁi Elabora solicitud
se publicard la de pul_)h_cacmn
Nota (sgnur:ms no
. rutinarios) a la
. G DAF para Aviso
; MEFD ¥ Pagado DAF
Remite al MEFP Certificacion
. para su POA
Aformi
® EREORY Com. Inta DAF
h 4 $ Recibe pedido v
; . elabora orden
. N(?tlaai;.lcml:m: 0 Firma solicitud contratacién de
. Aviso devuelve de publicacién y servicios y
para su remite a la DAF 1_ remite a la JPO
’ ‘*:.,&Fema.ﬂxe . publicacién I Orden de
w‘ l Contratacis
. Efectiia acciones ——
.| para publicacion Comision de
. | en los Medios de| | Envia a los - TeeLpan
Comunicacién medios, ¥ verifica su
. publicacién v
contenido
=T
. l Acta de
conformi
. Firma Acta de
conformidad y
. remite al DAF
o
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IMPRESOS

7.2. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE SOLICITUD DE

Nombre del Procedimiento:

ATENCION DE SOLICITUD DE IMPRESOS

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-002

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
tratamiento de una solicitud de impresos.

Resultado Esperado:

Arte desarrollado y aprobado de productos impresos

Areas Involucradas:

Todas las unidades y areas de la APS.

Tiempo Total Estimado:

45 dias (memoria hasta 120 dias)

Desarrollo del Procedimiento:

N" i [ A_dtividad}Tarea CI  Producto E':;i;]:::o Responsable(s)
Solicita al JPO por
escrito la solicitud de o R B 16 )

1 impresion de material T —— Area organizacional
impreso (cartillas, pes solicitante
separatas, folletos, e
informes, etc.)

Recibe y si corresponde,
instruye al Responsable Jefe de

2 de comunicaciéon % dia Planificacién y
proceder con la Operaciones
solicitud. :

Coordina los contenidos R ble d

3 la Area organizacional 2 dia SARCIBRAIC NG

i Comunicaciones
solicitante
Disena y ajusta en Disenador /

4 coordinacién con el area e Diserio S dias Profesional en
solicitante v remite al RC comunicacion
Revisa el disefio y el Responsable de

5 con?enido del material a | SI 1 dia com?mjcaciones
Ser Impreso
Recibe, da su visto Jefe d

g | PMEID ¥ TEEMiC Al AIER| o ¥ dia Planificacisn
solicitante y a la MAE . y
para su aprobacion Cpeiaeipnes
Revisa el disefio si
aprueba, remite a la
MAE para su : Area organizacional

f aprobacion, de lo ol Vidia sol%citante
contrario vuelve a la
tarea 4.

Recibe, da Visto Bueno y

8 ggjgggzénal d;PI\(f)IEIE“);I ; SI |« Disefio aprobado ¥ dia MAE
su produccion.

Solicita conformidad del 5 g Jefe de

9 | MEFPy remite a RC para TR RIRRE | D Planificacion y
produccion i Operaciones

10 | Con la conformidad del | g : gz;?i-ﬁ{:féign[)l?g A 1 dia Responsable de
MEFP, gestiona la s Arte aprobade comunicaciones
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3 d b - o
- N2 » Actividad/Tarea CI Producto Tu.:mp ; Responsable(s)
P S Estimado i
solicitud de impresién y
remite al DAF
Recibe pedido y elabora o Ot da Director
11 | orden contratacion e .. 2 dias Administrativo
- s Contratacién ; :
impresion Financiero
Impresién de producto. i
mpresi prodau 20 dias Imprenta
12 | Envia prueba de color * Prueba 1
ara su aprobacion ol contratada
P P - estipulado i
Ajusta color y entrega el segun Imprenta
13 producto conforme * Froducts contrato) contratada
: Director
P ;- .
14 Recibe el Producto y sr | Acta de ‘ AdsEistraEivG
paga. conformidad ; ;
Financiero
Direccion
Almacenes distribuye > Administrativa
15 1 dia : ;
FIN Financiera -
Almacenes
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7.2.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ATENCION DE SOLICITUD DE
- IMPRESOS -

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTO:
ELABORACION DE IMPRESOS

Tiempo estimado para su realizacién: 45 dias (memoria hasta 120 dias)

Jefe de Disenador [ . 4
o Responsable de = Area organizacional Imprenta
MAE Planificacién y C icaciones Profesxf:nalltfn solicitante Contratada
s Operaciones Comunicacion
INICIO
Solicita al JPO
por escrito,
impresion de
materiales
¥ 2 (cartillas,
Recibe y si separatas,
comresponde, Coordina los folletos, informe
instruye al contenidos al etc)
responsable de [ Area Nota Interna de
comunicacién organizacional Requerimiento
proceder con Ja solicitante de im
solicitud \_/prcms\
v
Recibe, da : ; Disefia y ajusta
Vo.Bo. remite al Re":lsjog‘t::izio en coordinacion
Area solicitante | "éd materiala (1 conclarea NGO
¥y la MAE para e or Brirest solicitante y
su aprobacion i remite al RC
Disefio
# Revisa el Disefio
Recibe, Si
aprueba Disefio
devuelve al JPO | ar. Aprueba?
para aprobacitn [ e P 3
del MEFP y su
produccion Seticita
I aprobacion del
»| MEFP y remite
RC para Director
o i Administrative
Solicitud MEFP Financiero
b 4
Gestiona la Recibe pedido y
_solic:itu_d de 4| elabora orden ||| Impresion de
nnpresmn ¥ contratacion e Producto
remite al DAF impresion
Certificacion
POA Orden de J'
e ohad Contrata Envia Prueba de
P o color para su
\‘__-_/..-—-..\ aprobaciéon
A4
Ajusta color y
Recibe ¢l | — Entrega
producto y paga Producto
conforme
Acta de
conformi
Almacenes
distribuye
FIN




.-"’__-I" e
’,:?’: o Sl
" S

s,’; J. Gonzalp %
© Femansez 4, &

U
5 a"’,l- ot /
W

CODIGO: PRO-JPO-COM Versién 2
MAMNUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA JEFATURA DE Pégina
PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION 14 de 34

O INFORMATIVO
i e

Nombre del Procedimiento:
MONITOREO INFORMATIVO DIGITAL E IMPRESO

Cédigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-MIDI-003

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado
seguimiento y monitoreo informativo Digital e Impreso

Resultado Esperado:

Personal de la APS informados a tiempo.

Areas Involucradas:

.| Todas las areas de la APS.

Tiempo Total Estimado: 1 hora
Desarrollo del procedimiento:
N° | Actividad/Tarea “cr Producto E’I‘u?mpo_ . | Responsable(s)
ol stimado
Revisa la prensa en
1 impreso y digital del Profesional de
interior del pais hasta las comunicaciéon
8:30 am
E}labora caratula con 1(_)5 « Reporte Impreso SO Prolssisnal s
2 | titulares de mayor interés con Recorte fisico de s
para el Reporte de la APS noticias comurucacion
Elabora wun  Resumen Profisional de
3 | Informativo para la MAE, * Reporte Digital cornunicaciér:
Directores y jefes.
4 | Revisa y aprueba SI Respons_ablg‘de
Comunicacion
Recibe un Resumen
5 | Informative Impreso 15 minutos MAE
FIN
Reciben wun Resumen Jefe de
6 | Informativo digital Planificacion y
FIN Operaciones
Actualiza la intranet y el
- Portal de la APS cargando Responsable de
el Resumen informativo Comunicacion
para todos los funcionarios 30 minutos
Archiva copia del Resumen ;
8 | Informativo enviado » Archivo. Profespnal_ fie
FIN comunicacién
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JEFATURA DE
PROCEDIMIENTO:

MONITOREO INFORMATIVO IMPRESO ¥ DIGITAL

Tiempo estimado para su realizacién: 1 hora

Jefe de Planificacién y Responsable de . P
MAE Oparaclonas Comunicacién Profesional Comunieacién
( INICIO )
¥
Revisa la prensa
en impresoy
digital del
interior del pais
hasta las 8:30
am
Elabora caratula
con los titulares
Revisa % 1 de mayor interés
para el Reporte
NO———"| " 4elaaPs
Reporte Impreso
con Recorte
Vo Bo fisico de noticias
y
v Resumen
Autoriza su Informativo para
envio y la MAE,
publicacién en Directores y
Intranet Jefes
Reporte Digital
L4
Actualiza la
Intranet y el
A 4 A 4 Portal de la APS
Recibe un Recibe un cargando el
Resumen Resumen Resumen
Informativo Informative informativo para
impreso digital todos los
funcionarios
INTRANET
» FIN
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7.4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ELABORACION DE PRODUCTOS

AUDIOVISUALES

Nombre del Procedimiento:

PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE PRODUCTOS

AUDIOVISUALES

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-EPA-004

Objetivo:

Establecer un

procedimiento
elaboracién de productos audiovisuales.

definido

para la

Resultado Esperado:

Productos Audiovisuales.

Areas Involucradas:

Todas las Direcciones y Jefaturas de la APS

Tiempo Total Estimado:

14 dias (sin contar tiempos de contrato de produccién o

difusion)
Desarrollo del procedimiento:
o [ e . : Tiempo '
i+ Actividad/Tarea CI| - Producto Estinado Responsable(s)
INICIO
1 Solicita el disefio y produccién » Comunicacién Director o Jefe
de un trabajo audiovisual (spot o Interna de solicitud de Unidad
cunayj
INICIO
! Solicita el disefio y produccién MAE
de un trabajo audiovisual (spot o
cuna)
5 Instruye al RC inicio el proceso v di J_efe dfe,
de produceite, 2 dia Planificacion y
Operaciones
Elabora ideas y coordina con
3 | empresas para propuestas para » Dropusolag " 1 dia Resp ons_able_*_de
el Plan de Medios. = Plan de Medios Comunicacién
Revisa, Si da su Visto Bueno al
Plan de Medios, Guion remite a Jefe de
4 | la MAE para su aprobacion, de | SI Y% dia Planificacién y
lo contrario devuelve al RC para Operaciones
su correccion.
Revisa el Plan de Medios y
Propuestas.
Si Autoriza, instruye Inicio de 3
5 Produccién y remite al JPO, de sl % dia MAE
lo contrario devuelve para su
revision. :
Recibe la Autorizacién e instruye e Plan de Medios Jefe de
6 | al RC gestionar aprobacion del con Aprobacion Y dia Planificacién y
MEPF e Propuesta elegida Operaciones
7 | Gestiona aprobacién del MEPF « Nofe oemail do 1gm | Respomsablede
aprobacién Comunicacién
Elabora pedido de servicios no * Nc;t_a"lznéegna 58 R ble d
8 | rutinarios solicitando el servicio :?olgtzzciérf 1 dia C?c‘)sri?.lrxilsiiac?éne
de produccion y remite a la DAF o Certificacién POA
. . Orden de Director
Recibe pedido y elab dend * . : ol
9 con;ratzcién e};rflprgsri%r?r ende Contratacion 1 dia Administrativo
» Guion aprobado Financiero
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& I Ml . Tiempo
N ... Actividad/Tarea CI P;oductq Estimado Responsable(s)
Productora firma contrato.
Elabora pieza audiovisual segun ¢ BESHHEE BETA (tiempo Productora o
10 | el guion aprobado. ” mb;ciéi'x p seglin Medio de
Presenta idea creativa (prueba) P contrato) | comunicacién
para aprobaciéon v remite al JPO
Revisa y remite propuesta y plan * Bosquejo i i, pre d§'
11 : SI % dia Planificacion y
de medios a MAE aprobado o A
peraciones
Revisa Propuesta Si aprueba
instruye al RC solicitar visto
bueno del MEFP, y autoriza
inicio de difusion de pieza
12 | producida segin plan de | SI 1 dia MAE
medios. Si no devuelve a JPO
quien instruira correccion al RC,
y la supervision de las
correcciones y pre produccion
Jefe de
13 | Aprueba pago de productora s Com.Int. a la DAF Y% dia Planificacién y
Operaciones
« Acta de Director
14 | Paga la produccién : 2 dias Administrativo
conformidad : 2
Financiero
. . Productora /
15 ?Iel\?lbe el pago de produccion. . Factura Medio de
Comunicacion
Gestiona y recibe Visto Bueno
del MEFP. -
Elabora pedido de servicios no : 301;;1? td MEZF R ble d
16 | rutinarios solicitando el servicio SO 1 dia S 2o o
de difusién a la DAF. sohmttfd_ de .c?ﬂusxon. Comunicacién
Instruye seguimiento al * Certificacion POA
Profesional de Comunicacion.
Jefe de
17 | Recibe firma y deriva al DAF SI Y2 dia Planificacion y
Operaciones
e Orden de Digesat
18 Recibe pedido y elabora orden contratacion. 1 di Ad _m?ct Drﬂ
contraccién de difusién ¢ Pieza producida e Pr‘n e
: inanciero
autorizada
El Medio de Comunicacién firma (Hietiipo
19 | contrato de difusion ¢ Contrato de canal - I; Medio de
Difunde pieza producida segin de difusion tgu " Comunicacion
contrato £ANLTaD)
Realiza el seguimiento a la
20 sl
difusién.
Elabora el Acta de Conformidad o Acta &
21 | para la firma del JPO y remisién e 0o ] Profesional en
conformidad 1 dia L
a la DAF Comunicaciéon
Archiva el Master de la pieza, el
22 | guion aprobado v la

documentacion relacionada.
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e B Sl : T Tiempo
N° - Actividad/Tarea CI Producto Estimado Responsable(s)
Firma Acta de conformidad y v foba de Jefe de
23 | autoriza pago de Medio de sontormnidal Simada % dia Planificacién y
difusién Operaciones
Direccién
24 | Paga la difusion Administrativa
Financiera
- e Medio d
05 Recibe pago por difusion e Factura edio de
FIN Comunicacién
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7.4.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE
PRODUCTOS AUDIOVISUALES

E CION DE PRODUCTOS AUDIOVISUALES

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL
PROCEDIMIENTO:

Tiempo estimado para su realizacién: 14 dias, (sin contar tiempos de contrato de produccién o difusién)

MAE Jefe de Planificacién y Responsable de Directores y Jefe de Productora/Medio de
Operaciones (JPO} Comunicaciones [RC) Unidad Comunicacion
INICIO INICIO
Solicita el Solicita ¢ disefio
disefio deun Instruye al RC y produccion de
trabajo | —— inicio el Proceso 4 un trabajo
audiovisual de produccion. Elabora ideas y audiovisual (spot
spot 0 cufna coordina con 0 cufia)
+ empresas para Com. Int. de
propuestas para Solicitud
Revisa &l Plan de gatang e
NO g Medios y < J Propuestas
Propuesta
Revisa, el Plan
de Mediosy  [«SI
Guion propuesto Vo Bo?
NO- Director Administrativo
Financiero
S Recibe e i
n € THICio instruye al RC » g s;::?;adcl
de Produccion y > gestionar P
, " MEPF
aprobacién del
MEPF
Elabora pedido
de servicios no Recibe pedido y
rutinarios,
s elabora orden Contrata
salicitanda dl contratacion e lsd
servicio de Simresan Procucion
pmducaén y ¥
Revisay Orden de Elabora la pieza
MAE revisa presenta Contratacion audiovisual
propuestas y [« propuestas y 3
plan de medios plan de medios a alar
MAE aprobado
- Supervisa la Presenta idea
| instruye la .| producdén de la o] creativa y guion
Aprucha? NO™  omeccion pieza audio "| (Prueba) para su
visual aprobacion
S v
> _ Elabora la pieza
Autoriza Inicio R
; ud ual
de Difusién de > Apmr?éicpag"tom de audiovis
pieza producida p
l Solicitud DAF
Instruye a RC, Cestiona y ¥ -
para aprobacion » recibe Vo Bo del Pagala Recibe el pago
del MEFP MEFP produccién de produccion
5 Actade
Solicitud MEFP Conformidad

h 4

=
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JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTO:

ELABORACION DE MEDICS AUDIOVISUALES (2 (2

Tiempo estimado para su realizacién: 14 dias (sin contar tiempos de contrato de produccién o difusién)

Director

Jefe de Planificacion ¥ Responsable de Profesional en Administrative Productora/Medio
Operaciones (JPO) Comunicaciones (RC} Comunicacion (PC) Financiero de Comunicacibn
Elabora pedido
de servicios no Recibe pedidn y
i i Se trat
Recibe, firmay | shunatlne, elabora orden ., cco; r: =
7 solicitando el tratacion d anal ae
deriva a la DAF Gl contratacion de difusi
servicio de difusion ifusion
difusidn y remite
k al DAF Orden de
Contratacion
Nota Intema de
licitud : ;.
RQLAY Pieza producida
auterizada
Y v
Realiza el Se difunde
Instruve S
= » seguimiento ala [ segin contrato
seguimiento difusion

Firma Actade
conformidad y

!

Elabora el Acta
de conformidad
¥ una vez

A

Aprueba pago de
Medio de

Acta de
Conformidad

aprobada por el
JPO la remite a
al DAF

:

Archiva el Master de
la pieza, el guion
aprobado y

@

Paga la difusion

¥

Recibe Pago por
difusién
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MEDIOS DE COMUNICACION

7.5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: TOURS CONCERTADOS CON

Nombre del Procedimiento:
TOURS CONCERTADOS CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-TCMC-005

Objetivo:

Establecer un procedimiento definido para el adecuado Tour
concertados de medios de comunicaciéon

Resultado Esperado:

Informacién difundida por la MAE

Areas Involucradas:

Direccién Ejecutiva, Jefatura de Planificacién y Operaciones

¥

solicitadas por la MAE

Direcciones o Jefaturas de Unidades de despacho

Tiempo Total Estimado:

16 horas laborales (sin contar lo requerido por los medios)

Desarrollo del Procedimiento:

N

e Actiwdadf’l‘area

CI

Producto

Tiempo

Estimado | ReSPonsable(s)

e

Instruye al Jefe de
Planificacién y Operaciones
(JPO) un tour de medios de

comunicacion

1 hora MAE

Instruye al Responsable de
Comunicacion coordinacién
de Medios para la MAE

Jefe de
Planificacién y
Operaciones

2 horas

Coordina con los medios y la
MAE la realizacién de tours
por medios determinados.
Recopila todo el material
necesario para las entrevistas
con la wunidad o area
correspondiente.

De ser necesario elabora
ayuda memoria y nota de
prensa en coordinacion con el
area involucrada

» Nota de Prensa
¢ Ayuda Memoria

Responsable de

3 horas : =
Comunicacion

Gestiona material requerido y
apoya en elaboraciéon de
ayuda memoria y nota de
prensa.

Direccién o

Jefatura de
Unidad de
despacho

2 horas

Si la entrevista no fue
solicitada por un medio, se
concreta entrevista con los
Editores de  periodicos,
canales de television y radios
para la MAE.

Si la entrevista fue solicitada
se solicita al medio un punteo
sobre los temas a tratar, los
revisa y ajusta la ayuda
memoria y nota de prensa
para la entrevista solicitada.
Remite el material a la MAE
para su aprobacion

* Material de
apoyo

* Ayuda memoria
o nota de prensa
enfocada.

Responsable de

2 horas . .
comunicacién

Revisa, da su Visto Bueno y
remite a la JPO

SI

4 horas MAE




CODIGO: PRO-IPO-COM Versién 2
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA JEFATURA DE Pagina
PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION 22de34
N° Actividad/Tarea .CI- Producto Tiempo Responsable(s)
jele i g i Estimado P
Coordina con los medios, el
dia v horarios de entrevistas. 3 Responsable de
- : Entrevista para i
7 | Acompana a la MAE, registra i Comunicaciones
L archivo
en forma audiovisual Ila vy MAE
entrevista para el archivo
Efectia monitoreo a Archivo ;
i : Profesional en
8 | repercusiones y archiva todo Informe de 2 horas e
A ; : Comunicacién
el material concerniente. monitorea




APS

[l s

o m.z:

CODIGO: PRO-IPO-COM Versién 2
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA JEFATURA DE Pégina
PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION 23de34

~7.5.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: TOURS CONCERTADOS CON
MEDIOS DE COMUNICACION

TOURS CONCERTADOS CON MEDIOS DE COMUNICACION

Tiempo estimado para su realizacién: 16 horas laborales

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL
PROCEDIMIENTOS: ’

Direccidn o

Jefe de
MAE Planificacién y Responsable de Comunicaciones g:ﬁ;i?;ig Jefatura Unidad
) Operaciones © de despacho
T Proporciona
Instruye al JPO Coordina con la Heropud ol material
Tour e Al JE MAE, realizacién mat.e."nal requerido y
o, coardinar con d 'T s e necesaric para s
SOnCerHos Gon medios parala o Jons o la entrevista, poya en
medios de MAE medios de prasme ey elaboracitn de
comunicacion comunicacion . ayuda memoria
comepondiente.
¥y nota de prensa
Elabora ayuda
memoria y nota
de prensa en |
coardinacion con|
el area
mvolucrada
Ayuda Memorial
-
Nota de Prensa
Entrevista
solicitada por
Medio
SrI Concreta con los
Solicita al Editores de
medio, un periodicos,
punteo sobre los canales de
temas a tratar, television y
los revisa y radios, el cido
ajusta la ayuda de entrevistas
memoria ¥ nota pama la MAE o
de prensa para Director de la
la entrevista con APS
el drea
" Remite el
o e material al JPO |
comunica al JPO pard st
aprobacién
Coordina con los
medios, eldia y
horarios de
entrevistas
Acompafiaa la Efectia
MAE/Director y > monitoreo a
registra en In— repercusiones
audiovisual la
entrevista.
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7.6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: CONFERENCIAS DE PRENSA

Nombre del Procedimiento:
CONFERENCIA DE PRENSA

Codigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-CDP-006

Objetivo

Establecer un procedimiento definido para una Conferencia
de Prensa

Resultado Esperado:

Mensaje de la APS difundido por medios de prensa

Areas Involucradas:

Direccién Ejecutiva, Jefatura de Planificacion y
Operaciones (comunicacion) y Direcciones y Jefaturas a
solicitud de la MAE

Tiempo total estimado:

16 horas laborales

Desarrollo del Procedimiento:

de Prensa

entrevista

N%: |aky Actividad/Tarea ' CI Producto E‘l‘n::mpo Responsable(s)
Wit b 2 S ik B : stimado
Instruye al Jefe de Planificacion y

1 | Operaciones organizar conferencia 1 hora MAE
de Prensa

9 Instruye al RC organizar J.efe d?.
Conferencia de Prensa 1 hore Plamﬁca_cmn y

Operaciones
Propone y define con la MAE el
lugar, fecha y hora para la
conferencia de prensa. fdshaisatie s

3 | Instruye al Profesional en 1 hora C Py
comunicacion (PC) preparar ormuricacion
logistica, invitaciébn a medios y
ayuda memoria y nota de prensa
Cita a periodistas de los medios de
Prensa y reconfirma asistencia. ¢ Restatiisats
Realiza el requerimiento de los qa
equipos necesarios para las Hie Bquipos; ;

4 | conferencias Data Show, etc. c Ayuc%a 4 horas Profesu_mal_?n
Elabora ayuda memoria, nota de Memoria Comurigagion
prensa o] presentacion en ¢ Naade
coordinacién con area involucrada y Prensa
remite al RC.

5 Presenta al JPO el material a1 1 hora Responsable de

" | preparado para su Visto Bueno. Comunicacién

¢ Ayuda

6 Revisa, da Visto Bueno y lo devuelve a1 1;1;1;131;&1 - MAE
para su gjecuciéon

prensa
aprobado

7 Instruye continuar con ejecucion de J_efe df:,
Conferencia de Prensa La o S

Operaciones
Apoya a la MAE en la Conferencia de
Prensa. En horario

8 | Si es necesario entrega Nota de acordado de Respons_ablt_e_de
Prensa y material concerniente a los entrevista CommicRRion
periodistas

9 Desarrolla y gjecuta la Conferencia a?:grggaa;lc?e MAE
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[ ; Tiempo
N° .. Actividad/Tarea CI Producto ) T P Responsable(s)
- S ST - i o ' Estimado :
fotografias aliza video ;
G RS I 3 Profesional en
10 | grabaciones de la conferencia para 2 horas e
: Comunicacion
archivo y respaldo.
Sube la Nota de Prensa y fotografias * Nota de Responsable de
11 : - 2 horas S amiia
ala Pagina web Prensa digital Comunicacion
Efectia el seguimiento sobre . ;
: S e Material Profesional en
12 | repercusiones y archiva todo el 2 horas S
generado comunicacién
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| 7.6.1. FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: CONFERENCIA DE PRENSA ]

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES — AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTO:

CONFERENCIA DE PRENSA

Tiempo estimado para su realizacion: 16 horas laborales

MAE

Jefe de Planificacidon

Responsable de

Profesional en

Direccion o Jefe de

v Operaciones (JPO) | Comunicaciones [RC) Communicacion Unidad de despacho
Propone y define
ég%ﬁi&;ﬁ lnstruye‘al RC con la MAE el
oFghni gl |_,|  organizar lugar, fechay
Conferenctmia de Conferencia de hora parala
Prensa, Prensa - Conferencia de
Prensa
.
Instruye .
preparar Clta a
logistica, periodlsitas de
invitacion o loabedinade
Medios y ayuda Prensy
memoria ¥ nota recpnﬂ‘n_':a
de prensa asistencia
v
Realiza el
requerimiento de
los equipos
necesarios para
la conferendia,
Data Show, PC
etc,
] Elabora ayuda
Vo.Bo. ¥ 1o Presenta el JFO, memoria, nota =
Aot a elmaterial | de prensa o 1 abpoyg i de
JPO para su preparado para presentacién en |- i
; 35 su Vo.Bo. Y i Ayuda Memoria
ejecucion coordinacion con y Hote:de Praeal
I area involucrada
¥ ¥ remite al RC
Apoya a la MAE/
Director en la
Conferencia de
Prensa
Toma fotografias
5 L 4 . y realiza
1 €5 IECesaTio, RengtI'D
v entrega Notas de andiovisual de 1a
Desarmolla Pmnm;lr ¥ Sonkeencia
ejecuta Y con?eant:i:ﬂ.te a b pechiies
3 e respaldo de
Cﬁn{frenm de |_los periodistas | Piiertires,
rensa
Sube la Nota de Efectua el
N Prensa y seguimiento
| fotografias ala sobre
Pag Web repercusiones y
Kj Archiva todo el
nota digital material
generado

L)
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7.7 DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ORGANIZACION DE FERIAS Y

EVENTOS

Nombre del Procedimiento:
ORGANIZACION DE FERIAS Y EVENTOS

Cédigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-OFE-007

Objetivo

Establecer un procedimiento definido para la
organizacion de Ferias/Eventos

Resultado Esperado:

Informe Técnico por Realizacién Feria Evento

Areas Involucradas:

Area de Comunicaciones

Tiempo total estimado: 32 dias
Desarrollo del Procedimiento:
¢ PO i - : - Tiempo }
Birkis Actividad/Tarea - CI Producto Estimado Responsable(s)
INICIO
1 | Imstruye al JPO organizar Evento o —_— MAE
; Y2 dia
Feria
Jefe de
2 | Instruye al RC iniciar proceso Y dia Planificacién y
Operaciones
Elabora Propuestas para la Responsable de
3 O_rga:mzacnon de la feria e instruye oM
disefio de stand
_— « Disefio del Profesional en
4 | Elabora disefio de stand Stand 15 dias comunicacion
Elabora Plan de Trabajo con
s | presupuesto, logistica, materiales e Plan de Responsable de
en coordinacién con instituciones Trabajo Comunicaciones
involucradas
Jefe de
6 | Revisa, da Vo.Bo. y remite a la MAE % dia Planificacion y
Operaciones
7 | Revisa
Autoriza el Plan. SI no da Vo.Bo.
8 devuelve al Jefe de Planificacién y 5 dias MAE
Operaciones, si da Vo.Bo. remite al
Responsable de Comunicaciones
Elabora Presupuesto detallado y Responsable de
9 | con Nota, solicita a la DAF Fondos 5 dias c i
ShEay omunicaciones
para la realizacion del evento
. . Jefe de
10 Revisa Nota, da Vo.Bo. Y remite al Planificacién y
DAF 5
Operaciones
11 Recibe solicitud y Gestiona el Diréctor
Pregupuesto requerido _ Afwilnistrative
12 Emite las ordenes de contratacion v, dia R ’
de acuerdo a Presupuesto S HRLCING
Ejecuta Plan de la Feria (programa, Responsable de
13 | invitacién, protocolo de la feria y c B
: omunicaciones
realiza el evento)
Gestiona de manera operativa la
14 ke
realizacion del evento
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- Tiempo
N° Actundad{ Tarea . CI . Producto S Responsable(s)
o]l R Estimado it 2
Documenta el evento a través dc )

15 | fotografias y videos para archivo y Profesional en
difusion en medios de comunicaciones
comunicacion y redes sociales
Elabora Informe Técnico a la MAE y Tifoitha Tacits ) Responsable de

16 | descargos del evento realizado a la 5 dias g5

Comunicaciones
DAF
17 | Con el descargo se paga servicios Director
Administrativo
18 | FIN ; ;
Financiero
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7.7.1 FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO: ORGANIZACION DE FERIAS Y
EVENTOS

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL

PROCEDIMIENTOS:

ORGANIZACION DE FERIAS/EVENTQOS

Tiempo estimado para su realizacion: 32 dias

MAR Director Administrativo | Jefe de Planificacién Responsable de Profesional en
Pinaneciero y Operaciones Comunicaciones Comunicacién
INICIO
Elabora
Propuestas para
Indtauye ‘;1 JP?O | Instruye al RC | 12 Organizacisn Elabora disefio
orgax;n;:ﬂavcn 7| iniciar proceso dela feria e & de stand
instruye disefio
de stand Disefio de Stand
Elabora Plan de
Trabajo con
presupuesto,
o = logistica,
% Revisa materiales en
coordinacién con
| instituciones
S involucradas
Autoriza el Plan |— FEGR e
N
]
Elabora
Presupuesto
Recibe E?Dhmmd Revisa Nota, da r_letallado'y_ par
y Gestiona el Vo.Bo. Y remite ¢ Nota, solicita a
Presupuesto ol DA i la DAF Fondos
requerido para la
realizacion del
evento
Presupuesto y
Nota
_'" Ejecuta Plan de
Emite las la Feria Gestiona de
ordenes de (programa, manera
contratacion de > invitacion, #  operativa la
acuerdo a protocolo de la realizacion del
Presupuesto feria y realiza el evento
evento)
k4
Documenta el
Elabora Informe evento a través
Técnico ala de fotografias y
Conel desca_rgo ” MAE y descargos| videos para
se paga servicos del evento D archivo y
realizado a la difusién en
DAF medios de
L 4 S comunicacién y
:F]N: Informe Técnico redesgomales




APS

AT (T - M 5 4
LA P L] [ 3050

CODIGO: PRO-JPO-COM Versién 2
MANUAL DE PROCESCS Y PROCEDIMIENTOS DE LA JEFATURA DE Péagina
PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION 30 de 34

7.8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO: ANALISIS Y REVISION DE

" MATERIAL DE DIFUSION DEL MERCADO ASEGURADOR Y DEL SIP

Nombre del Procedimiento:

ANALISIS Y REVISION DE MATERIAL DE DIFUSION DEL MERCADO

ASEGURADOR Y DEL SIP

Cédigo del Procedimiento:
PRO-JPO-COM-MDMA-008

Objetivo

Establecer un procedimiento definido para la revision del
material de difusion del mercado asegurador y del SIP

Resultado Esperado:

Nota de aprobacién del material de difusién

Areas Involucradas:

Area de Comunicacién

Tiempo total estimado: 3 dias
Desarrollo del Procedimiento:
= Are i Tiempo
N .. Actividad /Tarea. CI Producto Estimado Responsable(s)
1
1 | INICIO Companias
2 Envia solicitud de aprobacion de * Nota. d‘il 4 Aseguradoras,
Nota de Publicidad Fublioiea Corredoras/AFPs
3 Toma conocimiento y deriva a la MAE
JPO
. — _— f
Deriva solicitud para revisién y ) J.e ¥ dfe,
4 i i Y2 dia Planificacion y
Operaciones
5 Instruye al Analista de Responsable de
Comunicacion revisar Notas Comunicaciones
Revisa la parte comunicacional
6 J i SI 1 dia
(arte, grabaciones, audiovisuales)
7 | Si NO Aprueba Analista de
Elabora Nota con observaciones y * Mot con. Comppeacion
2 remite al JPO para su firma observaciones
9 | Revisa y da Vo.Bo. Respoqsab?e es
Comunicaciones
Revisa, da Vo.Bo. y envia al ’ J.efe d?_
8 | /DPC Y% dia Planificaciéon y
Operaciones
Devuelve la solicitud con Director de
11 | observaciones a Cia. Seguros/Director
Aseguradora, corredora o AFP. DPC
SI aprueba Elabora Nota de s« Nota de Kasatisie e
12 | Aprobacién de Comunicacién aprobacion P
Comunicacién
13 | Revisa Nota 2 e
SiNO da Vo.Bo. devuelve al b
14 ; A Comunicacién
Analista para correccién
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N o _,_gctlwqad /Tarea . CI _Producto Estimado Responsable(s)
15 | Si Da Vo.Bo. remite al JPO 1 dia
; Jefe de
& Revisa Nota, da Vo.Bo. Y remite Pl
al DS/DPC .
Operaciones
. _ Director de
Revisa, de Vo.Bo., firma y remite i )
17 . . Y dia Seguros/Director
a la Cia. Aseguradora/AFPs i
de Pensiones
18 | Toma conocimiento Cia.
19 | FIN Aseguradora /AFP
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7.8: L% FLUJOGRAMA DEL PROCEDHMENTO ORGANEACHNQ DE FERMS Y

EVENTOS

Tiempo estimado para su realizacién: 3 dias

JEFATURA DE PLANIFICACION Y OPERACIONES - AREA DE COMUNICACION - FLUJOGRAMA DEL
PROCEDIMIENTO:

REVISION DE MATERIAL DE DIFUSION DEL MERCADO ASEGURADOR Y DEL SIP

Director de Jefe de Compaiiias
H ¢ Analista d
MAB | Seqwos/Diectr | Pmitesciony | Jetonsblede | Amlifade | pepurudorss,
DPC Operaciones Cormredoras/AFPs
INICIO
o Emvia solicitud
B de aprobacién
conocimiento y de Nota de
derivaa la JFO Publicidad
Nota de
i Publicidad
. - Instruye al Rev1savla Dazie
Deriva solicitud Analista de comunicacional
» para revisibny — Cotatniaman o {sn_e,
analisis re;isar Notas grabaciones,
audiovisuales)
Aprueba
NO
Y
Elabora Nota
con
Devuelve Revisa, da . observaciones y
solicitud con [#1— Vo.Bo. y envia al {44~ Re{',f;i da el remitealJFO
observaciones DJ/DFC Hae para su firma 81
Nota con
observaciones
Elabora Nota de
Revisa Nota |41 Aprobacion de
Comunicacién
Revisa, de
Vo.Bo., firma y Revisa Nota, da
remitea la — Vo.Bo. Y remite M5 DaVo.Bo.
Cia.Aseguradora al DS/DPC
/AFPs
| < Toma
conocimiento
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r 8. REGISTROS GENERADOS EN LOS PROCEDIMIENTOS
ARCHIVO
cODIGO REGISTRO FRECUENCIA R""'tempig Disposicién
Responsable | Lugar |Clasificacion | ~etencion
. N Responsable , .
Segiin Formato | Publicacién de aviso G Archivo o " Archivo
A Solicitud de cronolbgica 2 afios
AFPS pagado de prensa S g JPO Central
Comunicaciéon
" Responsable . ;
Seglin Formato | Nota o Comunicado . Archivo 5§ Archivo
A Solicitud de cronolégica 2 afios
APS de Prensa = ma JPO Central
Comunicacion
} g Responsable . s
Segin Formato | Nota de Remision de . Archivo .. . Archivo
A Solicitud de cronolégica 2 afios
APS Material Impreso . JPO Central
: Comunicacién
Segin F t R Responsable Archivo Archivo
rmato esumen )
i wn | A Solicitud de cronologica | 2 afios
APS Informativo L JPO Central
Comunicacion
. Responsable . X
Segln Formato Master de la cunia i Archivo g i Archivo
A Solicitud de cronolagica | 2 afios
APS radial y guion T JPO Central
Comumnicacién
Segin Fi to Master del Spot Reaponisis i Archi
s el Spo Archivo v
SR e 2 sy A Solicitud de cronologica | 2 afios TeRIve
APS guion G JPO Central
Comunicacion
R able
Segin Formato | Registro audiovisual & Salietid esp«;ns Archivo T — Archivo
e a afio
APS de la entrevista ! R JPO & Central
Comunicacion
. Documentos y Responsable . .
Segin Formato - : s Archivo L. _ Archivo
material relacionado | A Solicitud de cronologica | 2 afios )
APS R JPO Central
de la entrevista. Comunicacién
p Documentos de la Responsable X .
Segiin Formato - Archivo . ” Archivo
conferencia de A Solicitud de cronologica 2 afios
AFS v JPO Central
prensa Comunicaciéon )
9. GLOSARIO

0000000000000 00000000C0O0O0C0O0COCKOCKOCCOCKCONONONOS

Conferencia de prensa: Reunién que convoca una persona para informar a los periodistas sobre

un suceso determinado, y en la que estos pueden hacer preguntas.

Coyuntura: Es un momento que se caracteriza por las condiciones econémicas y politicas

particulares. Ese presente debe ser analizado porque influye en el desarrollo estructural de las

organizaciones, la sociedad y el estado.

Cuiia Radial: La cufia es una forma radiofénica publicitaria a través de la cual se trasmite los

mensajes con lenguaje sencillo con el fin de llegar masivamente al ptblico meta.

DAF: Director Administrativo Financiero.
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Guion: El guion es la guia para la produccion por lo que en el caso de un guion televisivo este
debe contener el story board, asi como los detalles de la entonacion de la voz, los sobre impresos,

los tipos de locutores, etc.
JPO: Jefe de Planificacién y Operaciones.
MAE: es la Maxima Autoridad Ejecutiva de la APS o Director Ejecutivo.

Monitoreo Informativo: El mecanismo por el cual se realiza el seguimiento al acontecer
noticioso, declaraciones de las autoridades y las repercusiones que éstas generen.

RC: Responsable de Comunicacion.
Repercusion: Comentario que suscita un hecho o decision.
PC: Profesional de comunicacion.

Plan de Medios: Es la solucién a la difusién de la camparia, es decir la respuesta a la necesidad
de llegar al publico objetivo y lograr que éste reciba el mensaje del anunciante. Se lleva a cabo
mediante la planificacién de medios, procedimientos que aplica diferentes técnicas para
solventar como difundir masivamente un mensaje de la manera mas rentable,

Spot: Se caracteriza por ser un audiovisual con iméagenes, animaciones, musica con mensajes
cotos, con la utilizacion de sobre impresos y destinado a la publicidad de una institucion,

productos o servicios para llegar de manera masiva al publico en un lapso de 30 a 60 segundos.

Tour de Medios: Es la programacién de entrevistas en distintos medios de comunicacion, ya
sean éstos a nivel departamental, nacional o internacional. Dichas entrevistas son programadas
para que el vocero de la entidad llega a la poblacion a tevés de distintos medios de comunicacién
y la informacién sea difundida.

[ 10. MODIFICACIONES

En fecha 22 de marzo de 2017 se elabora y revisa el Manual de Procesos y Procedimientos de
Comunicacién de la Jefatura de Planificaciéon y Operaciones que modifica el aprobado con
Resolucion Administrativa Interna APS/22-2014 del 28 de marzo del 2014.

| 11. ANEXOS

No aplica.

Abastofior Y.

v



