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Dirigidoa:  Direccién de
Seguros Personales y
Subdireccion de Transformacion
Digital.

Objetivo de la revision

Realizar una revisién del proceso de la linea de Gastos Médicos Colectivos, mediante el analisis de la
gobernanza, la gestion de riesgos y aspectos técnicos del seguro, con el propésito de comprobar la razonabilidad

Copia: Gerencia.

de su actividad, en apego a lo establecido en la normativa técnica aplicable. Objetivo estratégico INS
OE 09
Conclusidén Alcance
La auditoria comprendera la
Se evidencié que 24 diagramas de flujo vinculados con procesos transversales de la Direccion de Seguros ;i‘gfg’c?ones'“teg\;ﬁjculagzs 'a:i
Per_spnales (DSP) se encuentran_d(_esactualizados, lo cual_representa un riesgo ppere}tiyo relgvapte_que refleja seguro de Gastos Médicos
debilidades en el control y mantenimiento de la documentacion, y contraviene las disposiciones institucionales que Colectivos, enfocandose en los
exigen la actualizacién periédica de los procesos. Asimismo, esta situacién puede generar inconsistencias en la PrCI’CeSF?S dde, SUSC”PC':_’,” dy
ejecucion de los procesos, desviaciones operativas, errores en la toma de decisiones y posibles incumplimientos Sstios analss o tarifas.
normativos o contractuales, afectando la eficiencia y calidad del servicio brindado. evaluacion de la siniestralidad,
asi como en los mecanismos de
control y seguridad de los
sistemas asociados. El periodo
sujeto a revision sera del
30/06/2024 al 31/12/2024 y se
extendera en los casos que se
considere pertinente.
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A. Desactualizacidon de procesos seguros personales

Durante la revision realizada en el Gestor Documental, se identifico que 24 diagramas de flujo, relacionados con procesos transversales vinculados a la Direccién de
Seguros Personales (DSP), se encuentran desactualizados. Esto segun el siguiente detalle:

iaf

Procesos
desactualizados

Debido a lo antes indicado, la DSP remitié al Departamento de Gestién de Calidad y Arquitectura Empresarial los oficios DSP-01250-2024 del 30/04/2024 y DSP-01853-
2024 del 18/06/2024, ello a fin de gestionar la actualizacion de los diagramas de flujo, no obstante, segun lo indicado por dicha Direccién, a la fecha no se ha recibido
respuesta oficial por parte de ese Departamento.

Dado que el Departamento de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial desarrollé un aplicativo en la herramienta BPM para la gestion de solicitudes
documentales, a través de este, la DSP ha solicitado a ese departamento la revision de los procesos transversales sefialados.

Al respecto el Departamento de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial indica que si se ha dado seguimiento a las solicitudes y se informé a la DSP sobre el
estado de las actualizaciones de los procesos y de los diagramas de flujo. Se destaca en este punto que, en el procedimiento para la atencién de esas solicitudes, el
Departamento de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial no tiene definido un plazo para la atencién de esas solicitudes, lo cual debilita la trazabilidad y la
eficacia del proceso de actualizacion documental.

Estas consideraciones incumplen con lo sefialado en el articulo 507 de las Disposiciones Administrativas INS, el cual indica: Todas las jefaturas y duefios de proceso
deben actualizar los procesos nivel | y procesos genéricos reusables cada vez que el proceso lo requiera, o al menos una vez al ano. Si se decide que la
documentacién se mantendra sin cambios, se debe informar al Departamento de Gestiéon de Calidad y Arquitectura Empresarial mediante oficio, para actualizar el
control respectivo y sefialar que no habra cambio de version del documento.

Riesgos asociados

Riesgo: Politicas, procedimientos, normas técnicas y sanas practicas desactualizadas, obsoletas o aplicadas de forma inadecuada.

Pagina 3



Hoja1

				Dirección de Seguros Personales

				Diagramas de flujo		Estado

				SPER-USR-001 Trámites de solicitudes de Seguros Personales con Selección de Riesgos		Derogado
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				DSP-UT-008 Análisis de estados financieros interanual acumulado para las líneas de seguros personales		Derogado

				DSP-UT-009 Revisión del tarifario de los servicios que factura el Hospital del Trauma		Derogado
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				DI-UT-011 Análisis de Estados Financieros Interanual acumulado para las líneas de Seguros Personales		Derogado

				9RE07-CAL, Plan de control de proceso DSU		No es de la DSP

				Control técnico y visión comercial de las líneas de seguros		No es de la DSP

				Gobernanza de Suscripción		No es de la DSP

				Inspección para Siniestros Agrícolas y Pecuarios		No es de la DSP

				Siniestros Agrícolas y Pecuarios		No es de la DSP

				8AX12-DSU, Propuesta de cotización Seguro Colectivo de Accidentes Personales		Derogado

				8AX13-DSU, Propuesta de cotización Seguro de Accidentes		Derogado

				8AX11-DSU, Propuesta de cotización para SGM reducida		Derogado

				8AX15-DSU, Propuesta de Renovación INS Medical o GM Flexible		Derogado

				8AX14-DSU, Propuesta de cotización Vida Colectivo Flexible		Derogado

				8AX10-DSU, Requisitos para la cotización de Seguros Personales		Derogado

				8PR09-CGSP Reporte de siniestralidades de las pólizas 		Pendiente respuesta Calidad

				8PR10-CGSP Elaboración de orden de atención médica		Derogado

				8PR14-CGSP Modificación de pines en la BUC o CRM		Pendiente respuesta Calidad

				8DP2-04-CGSP, Control de Archivo		Derogado

				8PR23-CGSP Reintegro de las solicitudes de indemnización por pago directo por servicios brindados en la Red de Servicios de 		Pendiente respuesta Calidad

				GSI-PGR-0001 Declinación de casos. Pendiente de actualizar		Pendiente de Actualizar

				GSI-PGR-0005 Historias Clínicas. Pendiente de actualizar		Pendiente de Actualizar
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				GSI-PGR-0010 Ejecución de pago cuentas en el exterior o casos especiales (TRANSBA). Pendiente de actualizar		Pendiente de Actualizar

				GSI-PRO-0005 Gestión de siniestros Seguros Personales Cobertura de Desempleo. Solicitamos la actualización (sin variación) del diagrama de flujo mediante oficio DSP-01250-2024 del 30 de abril 2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				GSI-PRO-0006 Gestión de siniestros Seguros Personales Accidentes Estudiantil y Básica de Accidentes. Solicitamos la actualización (sin variación) del diagrama de flujo mediante oficio DSP-01250-2024 del 30 de abril 2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				GSI-PRO-0008 Gestión de siniestros Seguros Personales Viajero con Asistencia. Solicitamos la actualización (sin variación) del diagrama de flujo mediante oficio DSP-01250-2024 del 30 de abril 2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				GSI-PRO-0009 Gestión de siniestros Seguros Personales Vida y Autoexpedibles. Solicitamos la actualización (sin variación) del diagrama de flujo mediante oficio DSP-01250-2024 del 30 de abril 2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				GSI-PRO-0022 Gestión de siniestros Seguros Personales Colectivo de Vida. Solicitamos la actualización (sin variación) del diagrama de flujo mediante oficio DSP-01250-2024 del 30 de abril 2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				GRE-PGR-0004 Aceptaciones Especiales Reaseguro Cedido Automático Seguros Personales. Solicitud de actualización enviada mediante oficio DSP-01250-2024, no se ha recibido respuesta por parte de Calidad.		Pendiente respuesta Calidad

				SUS-PRO-0003 Renovación de Seguros Personales Gastos Médicos. No. Solicitud y Referencia: INS-166.1_163 (Solicitud de actualización el 22/5/2025)/Enviado a actualizar DSP-01853-2024 18/6/2024		Pendiente respuesta Calidad

				SUS-PRO-0006 Suscripción de Seguros Personales Gastos médicos. No. Solicitud y Referencia: INS-166.1_163 (Solicitud de actualización el 22/5/2025)/Enviado a actualizar DSP-01853-2024 18/6/2024		Pendiente respuesta Calidad

				SUS-PRO-0007 Renovación de Seguros Personales Vida Colectivo. Solicitud de actualización enviada mediante oficio DSP-01250-2024		Pendiente respuesta Calidad

				SUS-PRO-0009 Suscripción de Seguros Personales Vida Colectivo. Solicitud de actualización enviada mediante oficio DSP-01250-2024		Pendiente respuesta Calidad

				T-GSI-PRO-0023 Gestión de Siniestros Seguros Autoexpedibles Alianza Reasegurador Chubb. Se mantiene sin variación DSP-01853-2024 18/6/2024		Pendiente respuesta Calidad
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A. Desactualizacidon de procesos seguros personales

Recomendaciones

Para la Direccion de Seguros Personales:

A.1. Continuar con la gestion de actualizacién y divulgacién de los procesos
transversales, vinculados con la Direccion de Seguros Personales, ello a efecto de
alinear sus actividades con los roles y perfiles de puestos actualmente asociados
CON eS0S Procesos.

Prioridad: Media.

A.2. Coordinar con el Departamento de Gestiébn de Calidad y Arquitectura
Empresarial la implementacion de un esquema de trabajo conjunto, que incluya
sesiones periddicas de revision y validacion de procesos criticos tales como:
suscripcion e indemnizacion. Este esquema debe asegurar que dichas actividades
se realicen conforme las normas vigentes relacionadas con la administracion de la
informacién documentada, las verificaciones, las acciones correctivas y las mejoras
en los sistemas de gestion.

Prioridad: Media.

A.3. Incorporar la actualizacién de los procesos y los diagramas de flujo asociados
a estos en la planificacion operativa anual, asignando responsables y recursos para
ese efecto.

Prioridad: Media.

Para la Subdireccion de Transformacion Digital:

A.4. Incorporar en la normativa vigente (Disposiciones Administrativas o en los
procedimientos internos correspondientes) un plazo méaximo para que el
Departamento de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial de respuesta a
la solicitud de la dependencia y/o formule el plan de accién que permita atender
la revisién, aprobacién y formalizacién de documentacion relacionada con los
procesos o diagramas de flujo presentados por las dependencias. Dicha
planificacion deberd considerar las caracteristicas particulares y el nivel de
complejidad de cada solicitud.

Prioridad: Media.
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Jefatura del estudio

ﬁ Lic. Sergio Conejo Diaz
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Lic. Alexander Herrera Sanchez
Lic. Réger Morales Vega

Licda. Krissia Guzman Rodriguez
Licda. Amalia Chinchilla Monge
Licda. Daniela Sevilla Moreira

Fecha del informe: 20/06/2025

Tipo de

documento

Anexos

Descripcion corta

Adjunto

Anexo 1 Acta de Comunicacion de resultados Sprint 0 - 2 l
Desactualizacion de procesos de seguros personales - DSP
Acta de
cacion de resultad
Anexo 2 Acta de Comunicacion de resultados Sprint 0 — Desactualizacion de

procesos de seguros personales — STD - Dpto Calidad

Acta de
acion de resultadc

El presente informe se encuentra firmado digitalmente mediante agente GAUDI.
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ACTA DE COMUNICACION DE RESULTADOS
DEL ESTUDIO DE AUDITORIA
SPRINT 0

ESTUDIO: 2025-AS003 - Valoracion de la gestion de los seguros de gastos médicos colectivos.

FECHA y LUGAR DE REUNION:

Primera sesion: 20/05/2025 mediante Herramienta Microsoft Teams.
HORA INICIO: 2:00 pm HORA FINALIZACION: 3:00 pm.

Segunda sesion: 17/06/2025, mediante Herramienta Microsoft Teams.

HORA INICIO: 4:00 pm HORA FINALIZACION: 4:30 pm.
OFICIO DE CONVOCATORIA: Se coordiné via Teams.

FUNCIONARIOS PRESENTES EN LA REUNION:

Con el proposito de dejar constancia de los acuerdos sobre las recomendaciones tratadas en la presente reunion,
se consigna la firma (mediante el uso del Agente GAUDI) de los funcionarios participantes.

1. FUNCIONARIOS DE LA ADMINISTRACION

Marlene Granados Gamboa Jefatura Direccion de Seguros Personales

Ronald Granados Lobo
Alexandra Symes Salas
Jackeline Avendario Martinez
Annette Diaz Camacho

Paulina Cardenas Abarca
Jessica Cederio Porras

Maria Auxiliadora Garro Mora
Gustavo Adolfo Abarca Miranda
Jonathan Calderén Castro

Sindy Vasquez Naranjo

Subjefatura Direccion de Seguros Personales
Subjefatura Direccion de Seguros Personales
Coordinador Asesor |

Subjefatura Centro Gestion Seguros Personales
Subjefatura Centro Gestion Seguros Personales
Coordinadora Unid Técn Suscripcién Seg Pers
Coordinadora Unid Técn Indemnizacion Seg Pers
Coordinador Unid Seleccion Riesgos Seg Pers
Jefatura Centro Gestion Seguros Personales

Coordinadora Unid Control y Gestion Seg Pers





2. FUNCIONARIOS DE LA AUDITORIA

Alexander Herrera Sanchez
Réger Morales Vega
Krissia Guzman Rodriguez

Daniela Sevilla Moreira

Supervisor / Auditor ||
Auditor |
Auditor |

Auditor |





RECOMENDACION

DETALLE DE RECOMENDACIONES DEL INFORME

COMENTARIO DE LA
ADMINISTRACION

OPINION DE LA
AUDITORIA

RECOMENDACION FINAL

ACEPTACION DE LA
ADMINISTRACION
(Si / No)

Personales:

Coordinar con el Departamento de
Gestion de Calidad y Arquitectura
Empresarial la implementaciéon de un
esquema de trabajo conjunto, que
incluya sesiones periédicas de
revision y validacién de procesos
criticos tales como: suscripcion e
indemnizacion. Este esquema debe
asegurar que dichas actividades se
realicen conforme las normas
vigentes relacionadas con la
administracién de la informacion
documentada, las verificaciones, las
acciones correctivas y las mejoras
en los sistemas de gestién.

Prioridad: Media.

Para Direccion de Seguros |La Direccion de Seguros|En espera de recibir la|Sin cambios Si, aceptada.
Personales: Personales enviara a esta|documentacion el
Auditoria los procesos que | 22/05/2025, segun lo
Continuar con la gestion de |se encuentran pendientes de |conversado en  esta
actualizacion y divulgacion de los | validar y el tiempo de las|sesion por parte de la
procesos transversales, |solicitudes y recordatorios | Direccion de Seguros
vinculados con la Direccién de |para esta atencion. Ademas, | Personales, para validar la
Seguros Personales, ello a efecto | de las notificaciones | informacion.
de alinear sus actividades con los | enviadas por esa Direccién al
roles y perfiles de puestos |Departamento de Gestion de
actualmente asociados con esos |Calidad vy  Arquitectura
procesos. Empresarial.
Prioridad: Media.
A.2 | Para Direccion de Seguros |De acuerdo. Sin cambios Si, aceptada.






A.3|Para Direccion de Seguros |De acuerdo. Sin cambios Si, aceptada.
Personales:

Incorporar la actualizacién de los
procesos y los diagramas de flujo
asociados a estos en la planificacion

operativa anual, asignando
responsables y recursos para ese
efecto.

Prioridad: Media.

*Este documento sera parte integral del informe parcial o final de la Auditoria.

*Este documento debera ser firmado mediante “Agente GAUDI” (para aquellas dependencias donde participe mas de un representante en la reunion, el acta
podra ser firmada por el funcionario que cuente con la potestad y responsabilidad de implementar las recomendaciones).

OBSERVACIONES FINALES
Primera sesion:

Segun lo indicado por la Direccion de Seguros Personales, existe tramites pendientes de validar y aprobar por parte del Departamento de Gestiéon de Calidad y
Arquitectura Empresarial para devolver las solicitudes de cambios a los procesos o diagramas de flujo.

Por lo anterior, la Direccion de Seguros Personales enviara a esta Auditoria los procesos que se encuentran pendientes de validar y el tiempo de las solicitudes
y recordatorios para esta atencion.

Por otro lado, se comenta que no hay plazo sefialado para que el Departamento de Gestién de Calidad y Arquitectura Empresarial devuelva las solicitudes de
cambios de los procesos, por lo que se requiere conocer a detalle si es posible girar alguna recomendacién en ese sentido.

Segunda sesion:

Se realiza esta sesidn para presentar las 3 recomendaciones (A.1, A.2 y A.3) dirigidas a la Direccion de Seguros Personales. Las mismas no sufrieron
modificacion y fueron aceptadas.

Ademas, se presentd la recomendacion que surgié para la Subdireccion de Transformacion Digital — Dpto. de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial.
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ACTA DE COMUNICACION DE RESULTADOS
DEL ESTUDIO DE AUDITORIA
SPRINT O

ESTUDIO: 2025-AS003 - Valoracion de la gestion de los seguros de gastos médicos colectivos

FECHA y LUGAR DE REUNION: 16/06/2025, Mediante Herramienta Microsoft Teams

HORA INICIO: 11:00 am  HORA FINALIZACION: 11:30 am

OFICIO DE CONVOCATORIA: coordinacion via teams

FUNCIONARIOS PRESENTES EN LA REUNION:

Con el propésito de dejar constancia de los acuerdos sobre las recomendaciones tratadas en la presente reunion,

se consigna la firma (mediante el uso del Agente GAUDI) de los funcionarios participantes.

1. FUNCIONARIOS DE LA ADMINISTRACION

Danny Briones Jiménez Jefatura de la Subdireccién de Transformacion
Digital
Lineth Calderon Creed Jefatura Departamento de Gestion de Calidad y

Arquitectura Empresarial

2. FUNCIONARIOS DE LA AUDITORIA

Alexander Herrera Sanchez Supervisor / Auditor Il
Réger Morales Vega Auditor |

Krissia Guzman Rodriguez Auditor |





RECOMENDACION

Para Subdirecciéon Transformacion
Digital:

A.4. Incorporar en la normativa vigente
(Disposiciones Administrativas o en los
procedimientos internos
correspondientes) un plazo maximo para
que el Departamento de Gestion de
Calidad y Arquitectura Empresarial

atienda las solicitudes de revision,
aprobacion y formalizacion de
documentacion relacionada con los

procesos 0 diagramas de
presentados por las dependencias.

flujo

Prioridad: Media.

DETALLE DE RECOMENDACIONES DEL INFORME

COMENTARIO DE
LA
ADMINISTRACION

De acuerdo, pero hay
que  modificar la
redaccién para que
sea que se establezca
un plazo méaximo para
crear un plan de
accion para proponer
las acciones a
ejecutar en respuesta
a las dependencias
INS. Esto dado que no
se puede definir un
mismo plazo para
todas las
dependencias dado el
tamano y complejidad
de las labores de cada
una de ellas son
diferentes.

OPINION DE LA

AUDITORIA

De acuerdo,

se

modificara segun lo

acordado
reunion.

en

RECOMENDACION FINAL

Para Subdireccion Transformacion
Digital:

A.4. Incorporar en la normativa vigente
(Disposiciones Administrativas o en los
procedimientos internos
correspondientes) un plazo maximo para
que el Departamento de Gestion de
Calidad y Arquitectura Empresarial de
respuesta a la solicitud de la dependencia
y/o formule el plan de accion que permita
atender la revisidn, aprobacién y
formalizacion de documentacion
relacionada con los procesos o
diagramas de flujo presentados por las
dependencias. Dicha planificacion debera
considerar las caracteristicas particulares
y el nivel de complejidad de cada
solicitud.

Prioridad: Media.

ACEPTACION DE LA
ADMINISTRACION
(Si/ No)

Si, aceptada.

*Este documento sera parte integral del informe parcial o final de la Auditoria.

*Este documento debera ser firmado mediante “Agente GAUDI” (para aquellas dependencias donde participe mas de un representante en la reunién, el acta
podra ser firmada por el funcionario que cuente con la potestad y responsabilidad de implementar las recomendaciones).

OBSERVACIONES FINALES

El Sr. Danny Briones jefe de la Subdireccién de Transformacion Digital no pudo estar presente en la sesion, por lo que designoé a la Sra. Lineth Calderdn Creed,
jefa del departamento de Gestion de Calidad y Arquitectura Empresarial, para atender la presentacién de comunicacion de resultados en la recomendacion.
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