INSTITUTO SALVADORENO
DEL SEGURO SOCIAL

MAPA DE PROCESOS
INSTITUCIONALES

Julio de 2018



MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES

DEPENDENCIA: INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL

INDICE
INDICE 1ooeeeeeeseei ettt 888888 2
HOJA DE APROBACION .....oteeteeetteetseetseesseeessesssessssessssesss sttt 3
PERSONAL QUE PARTICIPO EN LA REVISION DE FICHAS DE PROCESQOS, DESPLIEGUES O MAPA. ........ccccocevun.. 4
REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS ....oorveeeeeeeeeesee e seseessae s ssss s ssss s s s s ssenns 5
CAPITULO |. GENERALIDADES ......oovoveiveeieeieeteeeee st et sas s s s s sass s s sassaessssssssssas 6
1. INTRODUCCION ...ttt sas s s s sae s s s s s 6
2. OBUETIVO .ttt ettt ettt ettt et st s et s et st e st et e se s e s ene e s e st s asens et ane et ane s e s ensesan s et eneesesensesentesanesesensesansesans 6
3. VIGENCIA . .ttt ettt ettt e sttt et e st et e st et ese st et an e et as e s eseasesant et ant et esens et ans et aneasesens et ensesanessanensesensesanssanensas 6
CAPITULO 11. CONTENIDO ..ot seeeee e s s sas s sasssssasssssssssssssssassassssssessssassassanssssasssseas 7
1. MARCO CONCEPTUAL ...ttt ettt sttt st sttt esa et et et ase st et asessaneaseseasesansesanesesensesansasanssessnsesenssans 7
T.T. MOPQO AE PIrOCESOS oo cevveeeetteee ettt eeiete e eeteeeeeeteeeeeetaeeesetveeeessaseeeassaeeeesssaeessssssesesssaeesassseeassseesesseeeeesseesennsreeens 7
1.2, ClOSIfICACION UE 1OS PrOCESOS ..uvveeviereeteeeteeeteeeteeeteeeteeeteesteesseesseesseesseessessseeesssesesssssssesessessssasssessssrssensserssenseersesnes 7
1.3, SEgMENTACION AE IOS PrOCESOS ...eveuvevicteeeeeteete ettt ettt ete vt ee et e eteeteesesesseessessesseaseessersenseessersesensesssensensenes 8
1.4, LeCtura del MOP QO AE PrOCESOS ...ccocuveeeeeteee ettt ettt eeeeee e etteeeeeetveeeeeessaeeesseeesessseeesessaeesasssseeessseeesensseesennsreeenn 8
2. MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES .......ooteiieiiietetetetsteitte et ietssesessesesssse st ssesassesassssasssessnsesansssansesasenses 10
2.1.  Representacion grafica del MAPQ A€ PrOCESOS .....c.cueeeriiiecieeeteeteeieeeeete ettt s rs et sve s ssereebensensens 10
2.2. Vinculaciéon del Marco EStratégiCo CON [0S PrOCESOS .......ecvieueeeeereeeeeeeeeeeveeteeeeeeeeteeeeseeeve e eseesseeseereesenaens 12
3. IMPLEMENTACION ..ot s ss s sss s ssssassassssssss s sassassassansassnean 13

COD: MP -1 Version: 0.0 Aprobacién: julio - 2018 Padg.2de 13




.t CA‘,‘
o
MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES s [ »
D JEFATURA
- =1
DEPENDENCIA: INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL °‘° \,.f
< o
A

HOJA DE APROBACION
Fecha de elaboracion: julio de 2018

AUTORIZADO POR: 4

Dr. & Ce Rouanet
Dirgctor General
REVISADO POR: .

'~§LS"L\~ -
o CTOR 4.
\)' UcSuzLO <

Dr. Ricardo FlorésSala ;S"Q’
Subdirector de Salu
nouo "

"
AVEA TS B
L]
< JEFE
Inga. Claudia Jennlfer Mc%g y&"“%%
Jefa de Uridag.de Desarrolio Instifcippqy & Q
aEccion E

Ohiom, o

hga. Alicid B. Azucena Martinez
Jefa de Seccién
Desamollo y Gestion de Procesos

"Womn&

THTA OF, CERRROLLO WS 1 UCIONAL|
Secnion Cesarrolio y

ulia Marle %
Analisia de Desarrollo Instiiucional

g

E DESARROLLD BG6 ) (1 oo

> Sesccitn Desamolia y

S, Gestidn de Procescs
_,_& 5 T T Y

J Ricdrdo A. Trujillo

Analista de Desamrollo institucional

Pé¢dro D. Herlriquez
Analista ge Desarrolio Institucional

COD:MP-1 | Version: 0.0 | Aprobacién: julio - 2018 [ Pég.3ce13 |




MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES

DEPENDENCIA: INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL

PERSONAL QUE PARTICIPO EN LA REVISION DE FICHAS DE PROCESOS, DESPLIEGUES O MAPA.

Ana G. Argueta Barahona

Jefa de Seccidn Regulacién Técnica en Salud

Blanca P. Munguia

Jefa de Division de Abastecimiento

Carlos A. Argueta Ch

Jefe de Unidad Financiera Institucional

Carmen E. Majano Villatoro

Jefa de Seccidn Programacién, Seguimiento y Evaluaciéon de Presupuesto

Cecilio D. Rivas Q

Jefe de Seccién Cajas

César D. Miranda Jiménez

Jefe de Departamento de Beneficios Econémicos

Claudia D. Gamero

Colaboradora de Division de Apoyo y Mantenimiento

Claudia M. Campos Romero

Jefa del Departamento de Atencién al Usuario

Daniel R. Chacdn Ramirez

Jefe Interino del Departamento Juridico de Procuracion

Denis L. Jerez Bonilla

Jefe de Departamento de Tesoreria

Ena V. Mirdn Cordodn

Jefa de Departamento de Informacién y respuesta / Oficial de Informacién

Ernesto A. Chavez Coto

Colaborador Técnico Departamento Vigilancia Sanitaria

Fernando A. Herndndez

Gerente General del Fondo de Proteccion

Flor de M. Palencia Chica

Jefa de Seccién Evaluacion para el Desarrollo de Personal

Francisca R. Arteaga de Rivas

Jefa de Departamento de Presupuesto

Francisco Menjivar

Jefe de Seccion Contabilidad

Héctor Daniel Magarin Rodriguez

Jefe de Seccidén Trdmite de Pago

Joao B. Alfaro

Jefe de Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional

Jonathan Hermdndez

Jefe de Departamento Planificacion Estratégica en Salud

José A. Cadenas Orellana

Jefe de Seccién Control de Ingresos

José A. Martinez Alvarenga

Jefe de Departamento Vigilancia Sanitaria

José A. Ortiz Herrera

Jefe de Unidad Juridica

José |. Funes Ramos

Jefe de Unidad de Recursos Humanos

Ana Teresa Siu

Jefe de Divisibn de Desarrollo de TIC

Juan Carlos Ulloa

Jefe de Departamento Cooperacion Externa

Luis A. Sigardn

Jefe de Seccidn Aseguramiento

Luis C. Estrada Regalado

Coordinador Institucional de Especialidad Médica (Pediatria)

Mauricio E. Valladares Guillen

Colaborador de Informacién y Respuesta - OIR

Nahim O. Somoza Méndez

Jefe de Unidad de Planificacién y Monitoreo de Suministros

Nataly M. Anaya V.

Jefa de Unidad de Comunicaciones y Atencién al Usuario

Nuria P. Amaya Zelaya

Jefa de Departamento Planes y Proyectos Estratégicos

Oscar E. Solérzano C.

Digitador Seccién Confrol de Activo Fijo

Raul Solano

Jefe de Seccion Control de Costo

Rigoberto Alexander Alfaro Milla

Jefe de Division de Apoyo y Mantenimiento

Rolando Sanchez S

Jefe de Departamento de Contabilidad

Romeo Duenas Arddn

Jefe de Seccién Operaciones Financieras

COD: MP -1

Version: 0.0

Aprobacién: julio - 2018 Pdg. 4 de 13




MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES

DEPENDENCIA: INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL

Rosa M. Méndez Revelo

Jefa de Departamento de Comunicaciones

Rosa Olimpia Quintanilla Flores

Coordinadora de Aseguramiento, Recaudacion y Beneficios Econdmicos

Sonia L. B de Vdasquez

Jefa de Departamento Admision y Empleo

Violeta H. Quan Rodriguez

Jefa de Unidad de Auditoria Interna

Wendy E. Marin de Sandoval

Jefa de Division de Infraestructura

William A. Mezquita Guzmdn

Colaborador de Seccidn Aseguramiento

Xiomara M. Chicas de Garcia

Jefe de Seccidén Administracion Cuentas Por Cobrar

REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

VERSION 0.0
CREACION DEL DOCUMENTO:
Unidad de Departamento Direccién General
Desarrollo Institucional Gestidn de Calidad Institucional
Solicitado por Elaborado por Autorizado por
Fecha: noviembre 2016 Fecha: junio - 2017 Fecha: julio-2018

COD: MP -1 Version: 0.0 Aprobacién: julio - 2018 Pag. 5de 13




MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES

DEPENDENCIA: INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL

[Lks?

CAPITULO I. GENERALIDADES
1.  INTRODUCCION

Numerosos referentes de prestigio! sugieren, que las organizaciones establezcan la secuencia e
interrelacion de los procesos utilizados para desempenar su actividad, dichas secuencias e
interrelaciones se pueden configurar mediante un esquema conocido usualmente con el
nombre de mapa de procesos que ofrece una visidon global de los procesos de la organizacion.

En la base de cualquier iniciativa relacionada con la gestion de procesos se encuentra como
eje central el concepto de proceso:

“Conjunto de los recursos y de las actividades interrelacionadas, repetitivas y
sistemdticas, mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o
resultados’.

Asimilar su definicidn y ser conscientes de toda su dimension, es clave para poder identificar
nuestros procesos y de esta forma, organizarnos en torno a ellos.

Todas las organizaciones desarrollan procesos para generar los servicios y productos que
entregan a sus clientes, estos procesos constfituyen los métodos de trabajo empleados por las
organizaciones para aportar valor a sus clientes (internos y externos).

El proceso deberia ser una referencia fundamental en la gestion, entendiendo por gestion el
conjunto de actuaciones consistentes en planificar lo necesario para conseguir aquello que
pretendemos, desarrollarlo segun lo previsto, verificar periddicamente si estamos alcanzando lo
pretendido vy, por Ultimo, mejorar todo aquello que pudiera suponer desajuste o que fuese
susceptible de redundar en una mayor eficacia o eficiencia del resultado final.

2. OBIJETIVO

Identificar los procesos que el Instituto ejecuta y servir de enlace entre los procesos Institucionales
y los ejes estratégicos contenidos en el plan estratégico correspondiente, permitiendo identificar
con claridad los servicios o productos que el ISSS brinda a la ciudadania y haciendo visible la
cadena de valor, asi como las relaciones internas y externas.

3. VIGENCIA

El mapa de procesos Institucionales entrard en vigencia a partir de la fecha de su divulgacion.

1 CICGP (Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion Publica) ,EFQM(Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad), 1SO
(Organizacion Internacional de Normalizacion)
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CAPITULO II. CONTENIDO

1.

MARCO CONCEPTUAL
1.1. Mapa de Procesos

Es una forma grafica de representar los macro procesos de la organizacion, permitiendo tener
un inventario grdfico de los procesos de la institucion, proporciona una perspectiva global
local, obligando a “posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor, tal como se
muestra a continuacion:

Desarrollar el . Brindar Definen vy controlan las metas,
Procesos . . Gestionar la . . o ’ -
Eetratéod direccionamiento calidad informacion politicas y estrategias de forma
strategicos institucional institucional transversal en la organizacion

Procesos Afiliar v otorgar (O Combinan y transforman recursos
E Misional y 0018 Otorgar atencion para obtener el servicio, conforme | g
N 1sionales beneficios L. .
o econémicos y sociales integral a la salud a los requerimientos del cliente. A
E Sustantivos 1L
A I
. Gesti 1 Proporcionan los recursos | D
L Procesos Gestionar el Ge.sh.onary estionar‘a requeridos por otros procesos | A
A de apoyoo talento humano administrar las Cadel.la fle conforme a los requerimientos de | g
S P finanzas abastecimiento

los clientes internos.

de soporte

Valoran la eficacia, eficiencia y

Procesos de Auditar el Gestionar la Evaluar la ..
. . . . .. efectividad de los procesos, son
Evaluaciéon sistema de vigilancia gestion en los -
. N actividades transversales de
y Control control interno sanitaria procesos . .
’ mejoramiento

1.2. Clasificacion de los procesos

Procesos estratégicos

Son los que definen y despliegan las estrategias y objetfivos de la Institucion, proporcionan
directrices y limites de actuacion al resto de los procesos y se orientan hacia la vision de la
institucion.

Procesos misionales

Constituyen la secuencia de valor anadido del servicio e impactan sobre la satisfaccion del
derechohabiente, manteniendo una interrelacion con los procesos estratégicos y de soporte,
estdn orientados al cumplimiento de Ila mision y lograr la satfisfaccion de los
derechohabientes.

Procesos de soporte
Abarcan las actividades necesarias que proveen los recursos para el correcto
funcionamiento de los procesos misionales y estratégicos.

COD: MP -1 Version: 0.0 Aprobacién: julio - 2018 Pdg.7 de 13
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Procesos de evaluacion y control

Establecen mecanismos de medicion, evaluacion y verificacion, que permiten la valoracion
permanente de la eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos, obteniendo informacion
para la toma de acciones que mejoren el desempeno Institucional.

1.3. Segmentacion de los procesos

El objetivo es lograr a partir de un mapa de procesos, un nivel de desagregacion o
descomposicion que permita llegar al nivel de procesos operativos, para comenzar un
trabajo mas detallado que conduzca a describir, mejorar o redisenar los procesos.

Existen multiples denominaciones para los niveles de detalle de los procesos, en el ISSS se ha
convenido denominarlos de la siguiente manera:

Nivel 0: muestra el sistema compuesto por los macro
procesos principales, representan el funcionamiento
de la organizacion.

Nivel 1: muestra todos los procesos interrelacionados
que componen el macro proceso de nivel 0.

Nivel 2: muestra todos los procedimientos de un
proceso Yy su relacion con otros procesos de nivel 1.

Nivel 3: muestra la secuencia interrelacionada de
actividades de un proceso y su interrelacidén con
otros procesos de nivel 1 o procedimientos de nivel 2.

Un proceso operativo es aquel que identifica sus
actividades, los cuales serdn documentados en los
manuales correspondientes.

1.4. Lectura del Mapa de Procesos

El gréfico del Mapa de Procesos se puede leer y entender de la siguiente manera:

La primera columna (de izquierda a derecha) esquematiza la entrada del proceso, es decir,
las necesidades que plantea la poblacidén y que servirdn de insumo para los procesos

misionales.

En el cuerpo central del diagrama se encuentran las “cajas de procesos” que representan el
“quehacer” de la Institucion:

COD:MP-1 | Versién: 0.0 Aprobacién: julio - 2018 Pag. 8 de 13
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Los procesos estratégicos, se ubican en el extremo superior, la orientacién de dicha caja
hacia los procesos misionales simbolizan las directrices que permiten su correcta ejecucion,
éstos a su vez, ubicados en la caja adyacente a los estratégicos, son los que gestionan las
actividades conducentes a la entrega del producto o servicio a la ciudadania; de manera
similar los procesos de soporte se ubican en la base de los procesos misionales, donde su
orientacion representa el apoyo que estos brindan dotando los recursos necesarios para
lograr los resultados esperados.

Los procesos de evaluacion y control, en los casos que sea necesario, se ubican en el extremo
inferior del diagrama y representan las actividades transversales que permiten la mejora de
todo el "quehacer” de la Institucion.

Finalmente, se encuentra al lado derecho del diagrama la caja que representa a la
ciudadania o poblacidn destino con sus necesidades satisfechas.
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2. MAPA DE PROCESOS INSTITUCIONALES

El Mapa de Procesos Institucionales se compone de 17 macro procesos de nivel 0, como se
muestra a continuacion:

Procesos Misionales (2):

1. Afiliar y otorgar beneficios econdmicos y sociales.
2. Otorgar atencion integral a la salud.

Procesos Estratégicos (6):

w

Desarrollar el direccionamiento institucional.

Investigar y regular el uso de la tecnologia sanitaria y los servicios
Gestionar la calidad.

Administrar relaciones externas.

Gestionar estrategias de comunicacion institucional.

Brindar informacion institucional.

® N~

Procesos de Soporte (6):

9. Gestionar y administrar las finanzas.

10. Desarrollar tecnologias de la informacién y comunicacion.

11. Gestionar la cadena de abastecimiento.

12. Proveer servicios de apoyo y soporte técnico.

13. Gestionar el talento humano.

14. Asesoria, gestion y/o procuracion en aspectos legales relacionados a la institucion.

Procesos de Evaluacion y Control (3):

15. Auditar el sistema de control interno.
16. Gestionar la vigilancia sanitaria.
17. Evaluar la gestidon en los procesos.

2.1. Representacion grdfica del Mapa de Procesos

El Mapa de Procesos del ISSS muestra la ubicacion de los macro procesos segun sus
caracteristicas y objetivos, la jerarquia de los mismos y da una lectura grdfica de los roles que
asume cada proceso.
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2.2. Vinculacion del Marco Estratégico con los Procesos

La identificacion de los procesos del ISSS responden al marco estratégico institucional vigente,
como puede visualizarse en el siguiente cuadro:

Clasificacion Procesos Eje del Plan Estratégico
- - .. . - Calidad, Calidez y Oportuna atencion
1. Afiliar y otorgar beneficios econémicos y sociales. . _y p_
- Sostenibilidad financiera.
MISIONALES - Eallthdl~ca-lldiZ \c/jolr')aortuna atznmon "
S - Fortalecimiento del Programa de prevencion de
2. Otorgar atencion integral a la salud. . & P
riesgos laborales
- Articulacion Multisectorial en Servicios de Salud.
- Calidad, Calidez y Oportuna atencién
- Modernizacion
- Garantizar el abastecimiento
3. Desarrollar el direccionamiento institucional. - Fortalecimiento del Programa de prevencion de
riesgos laborales.
- Sostenibilidad financiera
- Articulacidon Multisectorial en Servicios de Salud.
- Calidad, Calidez y Oportuna atencion
4. Investigar y regular el uso de la tecnologia - Modernizacion
sanitaria y los servicios. - Garantizar el abastecimiento
- Articulacidn Multisectorial en Servicios de Salud.
ESTRATEGICOS - Calidad, Calidez y Oportuna atencidn.
5. Gestionar la calidad. - Modernizacion
- Garantizar el abastecimiento
- Calidad, Calidez y Oportuna atencion
- Modernizacion
6. Administrar relaciones externas. - Garantizar el abastecimiento
- Sostenibilidad financiera
- Articulacion Multisectorial en Servicios de Salud.
7. Gestionar estrategias de comunicacion . . .,
. g - Calidad, Calidez y Oportuna atencién.
institucional.
8. Brindar informacidn institucional. - Calidad, Calidez y Oportuna atencién.
. . . - Sostenibilidad financiera
9. Gestionar y administrar las finanzas. o,
- Modernizacion.
10. Desarrollar tecnologias de la informacion y o,
L - Modernizacion.
comunicacion.
. . - Calidad, Calidez y Oportuna atencion.
11. Gestionar la cadena de abastecimiento. ) yop o
SOPORTE - Garantizar el Abastecimiento.
12. Proveer servicios de apoyo y soporte técnico. - Calidad, Calidez y Oportuna atencién.
13. Gestionar el talento humano. - Calidad, Calidez y Oportuna atencion.
14. Asesoria, gestion y/o procuracion en aspectos . . o,
& . y/op R P - Calidad, Calidez y Oportuna atencidn.
legales relacionados a la institucién.
15. Auditar el sistema de control interno. - Calidad, Calidez y Oportuna atencién.
EVALUACION 16. Gestionar la vigilancia sanitaria - Calidad, Calidez y Oportuna atencion.
Y CONTROL ’ & ’ - Articulacion Multisectorial en Servicios de Salud.
17. Evaluar la gestion en los procesos. - Calidad, Calidez y Oportuna atencion.
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Posterior a la oficializaciéon del Mapa de Procesos, se inicia la etapa de implementacion como
un proceso gradual y progresivo, que serd liderado por el Departamento Gestion de Calidad
Institucional de la Unidad de Desarrollo Institucional en coordinaciéon con las Subdirecciones
correspondientes y las jefaturas responsables de los procesos.

Por lo cual, la documentacion normativa vigente basada en un enfoque funcional que delimita
las diferentes dreas de especializacion y sus respectivos niveles jerdrquicos, deberd ser
actualizada progresivamente para sustituirla hacia una documentacién con enfoque de
procesos interrelacionados; en consecuencia, las evaluaciones de control interno deberdn
considerar este periodo transitorio.

Este proceso estd basado en la “NORMATIVA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GESTION POR
PROCESOS".
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