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ANTECEDENTE

La Subsecretaria de Hacienda, a través del Programa de Mejora de la Gestién Publica y de los Servicios
al Ciudadano, con apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), esta implementando el
Programa de Mejora del Sector Publico, en el cual formaran parte un conjunto de Servicios Publicos
seleccionados. El objetivo principal de este Programa es colaborar con la mejora de la satisfaccién
gue los ciudadanos tienen en relacién a los servicios que ofrece el Estado, lo que se espera lograr
promoviendo la mejora de la efectividad y eficiencia de las entidades (rectoras y de entrega) que
ofrecen servicios a los ciudadanos, mediante una mejora de sus capacidades de gestion.

Entre los anos 2015 y 2020, dicho programa desarrollard proyectos de modernizacidn para mejorar
el desempefio tanto de entidades rectoras de los servicios (Ministerios, Secretarias, Subsecretarias,
Direcciones) como de entidades responsables de su entrega.

Como apoyo a lo anterior, el programa financiard acciones que mejoren o desarrollen instrumentos
adecuados para la planificacidon, ejecucion, seguimiento y evaluacion de proyectos e iniciativas de
mejora de la gestidon o de implantacidon de nuevas entidades. Esto facilitara la ejecucion de los
proyectos del programa y a la vez, garantizara la sustentabilidad futura de los esfuerzos de mejora,
haciendo posible la réplica del proceso en otras entidades no incluidas en el programa. En particular,
se financiardn: (i) estudios sobre areas de politica que requieren mejoras de politica y gestién para
elevar la calidad de los servicios al ciudadano; (ii) estudios y desarrollos referidos al marco normativo,
instrumentos de coordinacion, herramientas y sistemas de informacidn transversal necesarios para
la entrega de servicios.

El presente estudio se enmarca en este contexto.
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I 1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente resumen ejecutivo da cuenta de los principales aspectos y ambitos revisados en relacidn
al proyecto de “Redisefio del proceso de atencidon de usuarios que presentan reclamaciones a la
Superintendencia de Seguridad Social” y se ordenan de forma tal de presentar, en primer lugar, los
elementos revisados en el diagndstico del actual proceso que desarrolla la institucién para resolver
las reclamaciones, para posteriormente exponer los elementos del redisefio del proceso que fueron
propuestos a implementar y finalmente los aspectos que deben ser considerados en la puesta en
marcha del proceso en el corto, mediano y largo plazo, consideraciones que son expuestas en los
siguientes apartados.

Cabe destacar, que este informe consolidado considera todos los cambios y apreciaciones que
emanan desde los comentarios emitidos por el Comité Directivo en las diversas instancias de revisidon
del documento y que no necesariamente han sido actualizados en los documentos anteriores. Para
efectos de los eventuales cambios que puedan surgir, este es el documento final que incorpora dichas
apreciaciones.

1.1 ELEMENTOS IDENTIFICADOS EN EL DIAGNOSTICO

En el marco del proceso de modernizacién institucional que se encuentra desarrollando la
Superintendencia de Seguridad Social se han identificado una serie de iniciativas y proyectos
alineados a mejorar la calidad de los servicios entregados a los usuarios, que depende
sustancialmente de los tiempos de respuesta de sus servicios ademas de la claridad de la informacidn
gue emiten los profesionales en las diversas materias que atienden.

En este sentido, la institucién identifica la necesidad de revisar los procesos centrales que a través de
un programa de reingenieria permita disminuir los tiempos de respuesta y en definitiva mejorar la
calidad del servicio. Dicho proceso, requiere de la revisiéon de la situacion actual, que permita
identificar los espacios y aspectos de mejora de modo de disminuir los tiempos de resolucion de
reclamaciones desde 120 dias que demora en promedio ser resuelto un caso de origen laboral y 60
dias que demora en promedio ser resulta un caso de origen comun a 30 dias como maximo.

Para dar respuesta a lo anterior, se desarrolla un diagndstico de la situacién del proceso de atencidn
de usuarios que presentan reclamaciones, que surge a partir del levantamiento de informacion
primaria y secundaria, en donde se revisa el contexto institucional, el modelamiento del proceso
actual y la gestion del desempefio del proceso, desde el punto de vista de las capacidades, eficiencia
y resultados, con el objetivo de consolidar los hallazgos en un diagrama causa efecto y un analisis
FODA que permitan entregar informacidn relevante de las brechas y las oportunidades de mejora
importantes a ser consideradas a la hora de redisefiar el actual proceso.

Dicho diagnéstico revela una serie de hallazgos desde aspectos relevantes a nivel institucional, desde
el proceso mismo y desde los aspectos externos revisados que son importantes a ser considerados en
el redisefo expuesto en el siguiente apartado y que se resumen de acuerdo a lo siguiente:

* Desde los aspectos relevantes a nivel institucional, se pudo percatar en primera instancia que el

proceso se encuentra actualmente disefiado bajo una ldgica que combina las actividades que son
de apoyo al proceso dentro del proceso, como es el caso del Departamento de Asistencia y Servicio
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al Usuario, lo que genera una serie de complicaciones en la implementacién del flujo, que se
traducen en la necesidad de que el redisefio pueda considerarlo como un actor clave

Desde el punto de vista de la coordinacion con otras instituciones que son parte del sistema y que
de manera indirecta participan en el flujo, se pudo identificar que en la actualidad no existe
integracién, lo que genera problemas en el ingreso de antecedentes a la SUSESO y en la
constitucidn de los expedientes para que sean revisados por los profesionales, subproceso que en
la actualidad concentra el mayor tiempo del total.

Por otro lado, es importante tener en consideracién los lineamientos que el Plan Estratégico
define, puntualmente los ejes de calidad y certeza, en donde resulta fundamental ajustar las
practicas de atencién de usuarios bajo una légica que considere la atencidn al publico como un
flujo y no como subprocesos independientes que responde a ldgicas internas de cada unidad. Para
esto es fundamental también considerar que es necesario alinear la estructura organizacional, de
modo de que los cambios que surjan de este disefio puedan ser implementados y se pueda lograr
alineacién entre la organizacion con la estrategia y los procesos centrales.

* Desde la mirada del funcionamiento del proceso se identifica que existe diversas formar en que
cada una de las actividades son desarrolladas, que en algunos casos se traducen en pasos y
revisiones innecesarias que inevitablemente extienden los pazos del proceso y la continuidad de
flujo. Una de ellas por ejemplo corresponde a cuotas de asignaciones de expedientes a
profesionales para que sean revisados, situacion que impacta en los tiempos y en la calidad del
servicio que se le entrega al usuario.

Otro de los hallazgos identificados, dice relacién con que la implementacién del flujo trae consigo
un alto volumen de trabajo en papel asociado, lo que genera inevitablemente ineficiencias de
recursos y tiempos que podrian ser perfectibles con el uso de tecnologia.

Respecto de la mirada que los funcionarios de los diferentes departamentos contenciosos tienen
respecto a como se desarrolla el proceso de atencién de usuarios, se observa que a nivel interno
se tiende a pensar que solo se debe fortalecer el proceso contencioso y la resolucién de
reclamaciones, pero no existe consenso a que también la atencidn al usuario debe ser considerada,
situacidn que es critica en el marco del objetivo de esta consultoria y de los requerimientos vy
demandas que los usuarios presentan.

* Finalmente, desde la revision de los elementos relevantes del entorno, se aprecian también temas
gue son importantes de considerar, que si bien en la actualidad no estan generando grandes
problematicas en un futuro podria incidir en la gestion que la institucién desarrolla en la
actualidad. Uno de estos elementos dice relacién a que la institucién atiende solo cerca del 10%
de los potenciales usuarios, que en la medida que la SUESO pueda posicionarse en mayor medida
dentro del sistema podria eventualmente aumentar los casos ingresados.

Desde este punto de vista, la institucion debera analizar si el redisefio puede o no considerar
capacidades profesionales externas, como lo hacen otras instituciones del estado, para la
resolucién de reclamaciones que hoy se encuentran en espera, y que esto en definitiva pueda
agilizar los tiempos de resolucién.

Una vez identificados estos hallazgos y otros que se profundizan en mayor medida en el informe de
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diagnodstico de la situacion actual del proceso, se procede al desarrollo de la segunda etapa de la
consultoria, que dice relacién con el redisefio del proceso de atencidn de usuarios y con los elementos
relevantes a considerar en la implementacion, que son también presentados a continuacion.

1.2 REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN

RECLAMACIONES

Actualmente en la Superintendencia, el proceso de atencidon de usuarios que se desarrolla, es
diferente en cada uno de los Departamentos a cargo de resolver las reclamaciones que presentan los
usuarios, en donde se puede apreciar que las actividades y responsables son establecidos de acuerdo
a criterios definidos por cada uno.

En este marco, la propuesta de rediseno, en primer lugar, considera la instalacién de un proceso Unico
y transversal para los departamentos y unidades, que requerira de la formalizacion de nuevos actores,
responsabilidades y funciones asociadas a cada una de las nuevas actividades.

Como uno de los elementos claves identificados en la etapa 1 de diagndstico, el actual proceso se
basa en la realizacién de 8 subprocesos en el cual interactdan los diferentes departamentos de la
institucion de acuerdo a los criterios que ellos han definido durante el transcurso de su
implementacion, que una vez considerados los elementos del redisefio que se exponen en los
siguientes apartados, pasaran a funcionar en base a 4 subprocesos, lo que inevitablemente requeriradn
de cierta estandarizacidn, optimizacién de actividades e incorporacion de tecnologia, que permita la
disminucién de los tiempos de ciclo que en la actualidad se registran.

A raiz del diagnédstico del proceso actual, surgen una serie de aspectos de mejora que sirven de base
para la formulaciéon del redisefio del proceso actual, que fueron mencionados en el apartado anterior,
gue permitieron la definicién de 4 subprocesos que dicen relacidn con la recepciéon e ingreso Unico
del formulario, la asignacién del expediente, el estudio de la reclamacion y el subproceso de dictamen
y notificacion al usuario. Dichos elementos se resumen en la siguiente figura y se detallan a
continuacion.

Figura 1: Proceso redisefiado
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EXPEDIENTE

RECEPCION E INGRESO
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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En el subproceso de recepcion e ingreso del formulario Unico, se identifica que la recepcion del
formulario puede ser realizada por cualquiera de los canales utilizados en la actualidad, donde se
encuentran el ingreso web, ingreso en entidades, ingreso presencial, ingreso via correo electrénico e
ingreso en sucursales de la SUSESO. Como parte de las mejoras propuestas a incorporar asociadas a
esta actividad, se encuentra la implementacion de un formulario Unico de ingreso, que considere
protocolos minimos de admisibilidad para estandarizar el ingreso de las solicitudes realizadas por los
usuarios.

En este primer subproceso, se diferencian los posibles ingresos que pueden ser realizados por los
usuarios, es decir, los ingresos por juicios, transparencia, denuncia a profesionales UCLM vy otro tipo
de ingresos, ademads de las consultas o reclamaciones presentadas por los usuarios. Durante este
subproceso resulta clave la diferenciacidn de las consultas en relacidn a las reclamaciones, ya que
esto permitira la disminucion de los tiempos de tramitacidn.

En relacion con las principales iniciativas incorporadas en este subproceso, se releva la importancia
de la vinculacién de los sistemas internos de la Superintendencia con la de las entidades fiscalizadas,
ya que esto conlleva la extraccidn de informacidn para contar con total completitud del expediente
en una primera instancia. Ademas, se propone la implementacién de un modelo predictivo de
reclamaciones, lo que tendra como consecuencia una disminucidn en los tiempos de ciclo del proceso.

El segundo subproceso, denominado asignacion del expediente, considera las actividades
relacionadas con la constitucidon del expediente asociado a cada reclamacién, que considera la
solicitud de documentacidn a otras entidades para la posterior asignaciéon. Como parte de las mejoras
propuestas en este subproceso se encuentra en primer lugar la vinculaciéon con las entidades
fiscalizadas, donde en un corto plazo la integracion se relaciona con la conexion via interfaz web, en
un mediano plazo por medio de la integraciéon de procesos, es decir, se contara con un workflow
directo con las entidades, y mientras en el largo plazo la integracion se realizard por medio de una
integracion a los sistemas de las entidades, cabe destacar, que bajo una solicitud de informacién y no
cumplimiento de plazos por las entidades, lleva consigo la generacién de una alerta a las unidades de
fiscalizacidn acerca del incumplimiento de los plazos establecidos a las entidades.

La asignacion del expediente, cobra real importancia dentro del proceso ya que se realizara la
evaluacidn de las reclamaciones segln el tipo de procedimiento, siendo este de menor complejidad,
de complejidad media o de alta complejidad, lo que permitird distribuir la carga de trabajo a los
diversos profesionales que realizaran el estudio, asignando a cada uno de ellos segun la complejidad
del caso y su disponibilidad. En relaciéon a lo anterior, es relevante tener en consideracidon que
requerird de capacidades de otros profesionales externos, los que contaran con perfiles definidos
para el estudio de las reclamaciones que les son asignadas.

En relacidn al estudio de la reclamacion, y en comparacion con el proceso actual que se lleva a cabo,
surge como parte de las propuestas de mejora, la implementacion de un nuevo modelo de estudio
de reclamaciones, que considera una serie de subiniciativas que la Superintendencia debe evaluar,
gue permitird que los tiempos de ciclo y los costos asociados al proceso puedan ser
considerablemente disminuidos. La incorporacion de este modelo de estudio, eliminara el actual
concepto de “Carga de Trabajo”, lo que tendra como consecuencia la continuidad y fluidez en relacién
al actual proceso.
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Dentro del nuevo modelo de estudio, la asignacion de la carga de trabajo sera realizada acorde a
criterios de complejidad al contar con capacidades adicionales de profesionales externos que podran
realizar el estudio de las reclamaciones, acorde a ciertos perfiles establecidos. Estos profesionales
externos realizaran el estudio de las reclamaciones asignadas, para luego ser enviadas a un contralor
médico/juridico, donde esta figura debera ser definida al interior de la Institucion y que forma parte
de las iniciativas del nuevo modelo de estudio de las reclamaciones y que cumplira la funcién de visas
las resoluciones que son emitidas por estos profesionales.

Finalmente, el subproceso de dictamen y notificacidn, incorpora la visacion y firma electrénica como
parte de las propuestas, considerando la priorizacién de responsabilidad de firmas y la protocolizacién
de las firmas y firmas delegadas. La incorporacién de estos elementos tiene un impacto directo en los
tiempos que el actual proceso demora en las firmas de las autoridades las cuales en la actualidad son
realizadas de forma manual.

La visacion de los proyectos de dictamen que son emitidos por los profesionales internos o externos,
la figura de contralor es aquella que revisa y visa el proyecto de dictamen, teniendo en consideracion
la devolucion al profesional en caso que existan discrepancias relevantes en relacién a lo emitido en
una primera instancia. Una vez realizada la visacion, se deriva a la autoridad competente para la firma
del oficio resolutivo, notificando al instante en el caso que el usuario de la SUSESO haya registrado en
una primera instancia una direccion de correo electrénico valida para la notificaciéon de las
resoluciones via correo electrdnico. En el caso en que el usuario no haya registrado una direccion de
correo donde realizar las notificaciones, se envia una carta certificada que informa acerca de la
resolucién emanada por la Institucion, en relacién a la presentacion realizada por el usuario. Se
propone como buena practica la verificaciéon de la notificacién via telefénica, para asegurar el
conocimiento de los dictdmenes por parte de los usuarios.

En relacién a los mandatos emitidos por la SUSESO hacia las entidades fiscalizadas, deben ser en su
completitud cumplidos por las entidades, para ello, estas entidades deben generar reportes de
cumplimiento en donde via sistema se especifican aspectos de pago de licencias o de beneficios a los
usuarios, donde la institucién podra fiscalizar el no cumplimiento de las disposiciones requeridas.

Vinculadas a las iniciativas identificadas y que surgen desde el diagndstico del proceso actual, se
realiza un analisis de factibilidad en donde se priorizan dichas acciones acorde al costo e impacto en
la organizacion y en el proceso actual, identificando aquellas que son factibles de implementar en el
corto, mediano y largo plazo.

De dicha revisién, surgen elementos transversales al proceso que deben también ser considerados en
esta propuesta de redisefio y que resulta clave poder monitorear para la gestién del mismo, es por
ello, que se proponen una serie de indicadores asociados a cada uno de los subprocesos y actividades,
en diversos dmbitos de medicidn como el tiempo de ciclo en la ejecucidon de las actividades,
productividad, calidad, eficiencia y eficacia entre los ambitos relevantes a menciona, en base a los
cuales es necesario que la institucion pueda generar una base Unica de informacién sobre la cual se
pueda analizar y gestionar el desempefio en torno a las problematicas que se puedan presentar en la
ejecucion.
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1.3 IMPLEMENTACION DEL PROCESO REDISENADO

Una vez redisefiado el proceso, es importante contar con herramientas y estrategias que permitan
dar a conocer los cambios a la institucion y poder implementarlos con éxito. Para ello, el estudio
considera la elaboracion de un plan de implementacidn y sociabilizacién de los resultados obtenidos
Que permita informar acerca de los cambios y de las nuevas formas de trabajo que esto traerd
consigo.

Para que el proceso de cambio sea exitoso los liderazgos internos y la gestiéon del cambio son claves,
por lo que el proceso y los elementos que se consideren para aquello deben ajustarse a la realidad
institucional, a los liderazgos internos existentes y a los funcionarios de la Institucién que puedan
presentar resistencias durante la implementacion

Sumado a lo anterior, se requiere de un trabajo especial con las personas que en la cultura
organizacional demuestran reticencia y rechazo a los cambios, por lo que serd necesario formalizar
lideres que se encarguen de realizar dicha labor y que con la ayuda de una estrategia comunicacional
adecuada se pueda comprometer y comunicar la urgencia y necesidad de cambio dentro de la
institucion.

Durante esta etapa se propone elaborar iniciativas y acciones internas en tres niveles: nivel operativo,
nivel cultural y nivel organizacional, que permitan gestionar la implementacion de las iniciativas
dentro de la organizacién, priorizando aquellas acciones mas relevantes en el redisefo, con el objetivo
de contar con un road map de corto, mediano y largo plazo, que permita la instauracion gradual de
cada una de ellas teniendo en consideraciéon los tiempos en que seran asignados los recursos vy la
disponibilidad de capacidades internas que puedan desarrollar los cambios.

Sumado a lo anterior, la Institucion debera implementar un Plan de Gestidn del Cambio, desde el
periodo de transicion hasta ya la puesta en marcha del proceso redisefado, en donde
preliminarmente se visualizan 4 etapas relevantes que se detallan a continuacidn:

* Formalizar funciones: Para |la formalizacién de las funciones, se deben revisar los actuales modelos
de gestién de los Departamentos y Unidades que participan en el nuevo proceso, identificando las
responsabilidades de cada una de ellas y las actividades clave que deberan ser desarrolladas para
una correcta implementacién y funcionamiento eficiente y eficaz del nuevo proceso.

* Adecuar el proceso: Debido a la reestructuraciéon del actual proceso, se deben difundir las
actividades que seran modificadas a las que actualmente son realizadas, para que los actores del
proceso se adecuen a sus nuevas funciones.

* Formalizar equipos: Se deberan reasignar las responsabilidades y cargos, diferenciando entre
aquellos que participan directamente dentro del proceso y aquellos que se incorporardn o
reestructuraran desde las actividades que son realizadas en la actualidad.

* Puesta en marcha: Finalmente, en esta etapa se pone en marcha la fase de implementacién del
nuevo proceso, teniendo en consideracion los aspectos del Plan de implementacién y Gestion del
Cambio.

Como estrategia general de implementacion, la Institucion deberd formular un Plan de Accidn
comunicacional, donde se difunda a los funcionarios acerca de los cambios a los que se verd
enfrentada la institucidn, evitando asi la incertidumbre que producen los cambios al interior de las
organizaciones, informando de manera clara y oportuna, sobre cuales son los cambios que afectaran
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a las personas en las actividades diarias que son realizadas, ademds de identificar y socializar aspectos
relevantes que no se consideran propios del redisefio.

Es importante que los principales gestores del cambio, informen acerca de los objetivos, alcances y
plazos de implementacidon, comuniquen acerca de las iniciativas que resultan ser prioritarias en la
implementacion y como estas se llevaran a cabo. La difusidn del sentido del cambio, se debe masificar
para crear asi conciencia acerca de los reales beneficios que lleva consigo tanto para los funcionarios
como también para los usuarios de la Institucidn.

En estos aspectos, la difusion del itinerario o la carga de navegacidn con la que contara la Institucién,
identificando la programacién de las etapas, fases, acciones y responsables, requiere de herramientas
que cubra a la mayor cantidad de funcionarios y colaborares que entreguen informacién permanente
y oportuna sobre el nuevo proceso y los avances de la implementacidn.

Lo anterior, se debe basar en la creacidn del sentido de urgencia, de la creacién de vision de cambio

al interior de la SUSESO, formando una poderosa colacidon con los funcionarios y con el equipo
directivo para la comunicacién de la visidon y asegurar la correcta implementacién del redisefo.
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[|2. INTRODUCCION

El presente documento tiene por objeto presentar el resultado de la Consultoria de “Redisefio del
proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones” en la Superintendencia de Seguridad
Social, el cual se enmarca en una etapa de la ejecuciéon del proyecto BID que en la actualidad se
encuentra implementando la SUSESO.

Cabe destacar que este proyecto se lleva a cabo en el marco de los lineamientos estratégicos que
rigen el accionar de la Superintendencia, ademas del proceso de modernizacidn Institucional, donde
los ejes rectores corresponden a la visibilidad, calidad, cercania y certidumbre, los cuales resultan
relevantes en la ejecucién de los diversos proyectos o iniciativas que se llevan a cabo al interior de la
Institucion. Uno de los desafios que presenta la institucion, es la disminucién de los tiempos de
tramitacién de las reclamaciones que son ingresadas en la Superintendencia, y es por ello que este
documento da cuenta de los resultados obtenidos en las diversas etapas de ejecucion del proyecto
de redisefio del proceso de atencidén de usuarios que presentan reclamaciones.

A partir de las diferentes etapas en la ejecucién de la consultoria, este insumo da cuenta de los
principales hallazgos identificados en la etapa de “Diagndstico del proceso actual”, en el cual se
revisan las estadisticas relevantes en torno a la ejecuciéon del mismo, ademas se identifican las
principales fortalezas y debilidades del proceso actual que se lleva a cabo al interior de la
Superintendencia.

En una segunda fase, y teniendo en consideracion los hallazgos y brechas identificadas en la etapa
anterior, se realiza una propuesta de redisefio del proceso de atencién de usuarios, incorporando
como insumo principal, los talleres de redisefo que fueron realizados con el Comité Directivo
Institucional y con el “Comité Hitos”, donde se recogieron las iniciativas relevantes segln la vision
estratégica y operativa del proceso.

Finalmente, y a partir del redisefio y de la identificacion de las iniciativas prioritarias de ser
implementadas por la Institucidn, se establece el Plan de Implementacidn, junto con la identificacién
de los tiempos de ejecucidn de cada una de las iniciativas. Ademas, se plantea un Plan de Gestién del
Cambio Institucional que debera ser llevado a cabo por la organizacién para la difusién sociabilizacion
del nuevo redisefio.
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[]3. mETODOLOGIA

El enfoque metodolégico sobre el cual se enmarca el desarrollo de este estudio, corresponde a una
metodologia integral, que considera la interaccién del dmbito cualitativo, cuantitativo y de revisién
de informacién secundaria para el levantamiento de un completo diagndstico del proceso de atencion
de usuarios que presentan reclamaciones en la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO),
determinando con ello oportunidades de mejora para el fortalecimiento del proceso frente a los
desafios estratégicos a los que hoy en dia afronta la institucién, los cuales se plasman en el Plan
Estratégico recientemente desarrollado por la institucidn.

El enfoque metodoldgico no sélo radica en la revisién y redisefio del proceso propiamente tal, sino
que se focaliza en indagar en profundidad en el contexto sobre el que los funcionarios desempenan
actualmente su labor y con los medios, recursos y herramientas con las que disponen para el
desarrollo de sus tareas. Complementario a esto, el plan de trabajo se focaliza a profundizar en la
gestion de la institucién y de los departamentos involucrados en torno al proceso revisados y en las
dificultades, fortalezas y debilidades que se puedan identificar respecto a carga de trabajo, tiempos
sobre los que se realizan cada una de las tareas, incluyendo aquellas que se deben realizar al término
del proceso en los sistemas de informacidn, costos involucrados que permitan identificar los niveles
de eficiencia y eficacia en la implementacién y en base a ello poder proponer mejoras.

De este modo, el enfoque metodoldgico, se basa en la realizacion de 3 ETAPAS sobre las cuales se
plantea desarrollar el redisefio del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones en
la Superintendencia de Seguridad Social. Estas etapas se resumen y explican con mayor detalle en la
siguiente figura:

Figura 2: Metodologia general para abordar el redisefio el proceso de atencion de usuarios que presentan
reclamaciones

REDISERO DEL PROCESO DE
ATENCION DEUSUARIOS

DIAGNGSTICO DEL PROCESD

DE ATENCIGN DE USUARIOS PLAN DE IMPLEMENTA CION

Y SOCIALIZACION DE LOS

COUE PRESENTAN
RECLA MACIONES

QUE PRESENTAN
RECLAMACIONES

ETAPA L
ETAPA 2
ETAPA 3

RESULTADOS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

La metodologia en la cual se basa el desarrollo de este diagndstico de la situacidn actual del proceso
de atencién de usuarios que presentan reclamaciones a la Superintendencia de Seguridad Social,
considera en primera instancia un proceso de levantamiento de informacién, a nivel primario y
secundario, en base a la cual se identifiquen los hallazgos necesarios para la construccién del
diagndstico del proceso y finalmente la identificacién de brechas y oportunidades de mejora.

En torno al levantamiento de informacién primaria, se desarrollaron reuniones de trabajo con un
profesional experto en el proceso, que ha participado en otras consultorias relacionadas al proceso y
gue participa como coordinador de un comité interno que se constituyd en la Superintendencia, con
representantes de todos los departamentos que participan de alguna u otra manera en el proceso de
resolucién de reclamaciones; razén por la cual conoce en detalle el funcionamiento de cada
subproceso y los hitos relacionados. Ademas, se desarrollé también un trabajo con la contraparte
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técnica del proyecto quienes también cuentan con una amplia experiencia dentro de la institucidn y
conocen de cerca las principales problematicas que el proceso presenta en su desarrollo.

A nivel secundario, se revisé documentacion asociada al proceso, dentro de los cuales se identificaron
cuatro documentos claves a revisar compuestos por el informe hitos del proceso contencioso, el
proyecto BID en el cual se enmarca este diagndstico y el plan estratégico institucional que define los
principales lineamientos y desafios de la Superintendencia para los préximos anos y el plan de
desarrollo tecnoldgico. Por otro lado, se revisé estadistica relacionada al proceso general, en términos
del nimero de casos que ingresan y los que efectivamente se dictaminan, los tiempos asociados a
cada uno de los hitos, dotacién y grados de los funcionarios que participan en el proceso y una serie
de informacién relacionada en base a los cuales se identifican una serie de hallazgos que son
expuestos en este documento. Ademas, se revisa la informacién del contexto institucional, en donde
se estudian aspectos politicos y sociales que podrian incidir en la gestidon de la SUSESO y por ende en
el funcionamiento del proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones.

Con los resultados aqui identificados, se desarrolla la revisidon del contexto institucional en el que se
encuentra la SUSESO a nivel externo que permita identificar el escenario actual en el cual hoy la
institucion se encuentra, se revisa el modelamiento del proceso actual, identificando para cada uno
de los subprocesos e hitos las principales problematicas que hoy se evidencian en el funcionamiento
del proceso revisado, para ello, se revisan las capacidades existentes dentro de la institucidn para
desarrollar este proceso, ademas se revisa estadistica acerca de la eficiencia del proceso y de los
resultados en términos de los casos resueltos y dictaminados y los tiempos que demoran atender
estas reclamaciones, analisis que permite consolidar la gestidon y desempefio actual del proceso de
atencion de usuarios que presentan reclamaciones.

Una vez desarrollados estos puntos, se elabora un andlisis causa efecto, en donde se especifican las
principales causas que inciden en las grandes problematicas identificadas en el documento, que como
podran darse cuenta mas adelante son variadas y dependen tanto de la gestién interna del proceso
como también de aspectos externos que inciden en este funcionamiento.

Posteriormente, se desarrolla un analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en

donde se resumen las principales dificultades identificadas en el andlisis desarrollado y en base a los
cuales también se definen aquellos aspectos que son prioritarios de mejorar a nivel institucional.
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Figura 3: Metodologia utilizada para el desarrollo del diagnoéstico de la situacion actual del proceso
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

De este modo, el diagndstico presentado en este documento se estructura en seis grandes temas,
gue son expuestos en la figura que da cuenta de la metodologia utilizada, y que dice relacién con la
revision del contexto institucional, el modelamiento del proceso actual, analisis de la gestidon y
desempefio del proceso, resultados que se materializan en el diagrama causa efecto y analisis FODA
gue en definitiva permiten identificar aquellas brechas y oportunidades de mejora a implementar en
el proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones.

Nota: Es importante mencionar que el analisis que se realiza en este documento se hace en base a
los casos que presentan un mayor numero de solicitudes de resolucidn, correspondientes al
Departamento Contencioso Administrativo (DCA) y Departamento de Licencias Médicas (DLM)
qguienes en su conjunto reciben cerca del 87% del total de casos ingresados a la Superintendencia,
para efectos de los Departamento de Regimenes de Bienestar Social (DRBS) y Regimenes
Previsionales y Asistenciales (DRPA) estos seran tratados como Otros Contenciosos y no se
desarrollara un analisis detallado del funcionamiento del procesos en la resolucidn de estos casos (en
tanto, por lo demas, el objetivo es levantar un solo disefio que pueda ser aplicado a todos los
procedimientos).
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REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

La metodologia utilizada para abordar el redisefio del proceso de atencidn de usuarios que presentan
reclamaciones, se enmarca en cuatro actividades principales, desarrolladas de manera consecutiva
gue decantan en la propuesta de redisefio trabajada por el equipo consultor.

La primera de ellas, se justifica en la identificacidon de las problematicas y actividades clave, a partir
del levantamiento del proceso actual y del diagndstico en torno a su funcionamiento desarrollada en
la etapa anterior (informe etapa 1), en donde se levanté y modeld el proceso actual desarrollado por
la SUSESO y ademads se identificaron las principales problematicas y cada una de sus causas que
forman parte de la base sobre la cual se aborda este documento.

La segunda actividad, dice relacién con la identificacidn de los cuellos de botella, que se definen como
las etapas del proceso en que existen mayores dificultades y en donde se agrupan los mayores
tiempos asociados al proceso y que generan mayoritariamente los problemas de stock y tiempos
totales presentados en la etapa anterior. Teniendo claros estos cuellos de botella se identifican los
potenciales de mejora, los costos estimados, tiempos de implementacién asociados a cada mejora,
aspectos culturales relevantes a considerar, técnicas de optimizacidn utilizadas y condiciones que
permitiran la optimizacién de cada etapa.

Posteriormente identificadas las principales ideas del redisefio del proceso, se realizan talleres
participativos con el equipo directivo Institucional, ademas de un taller en que participaron los
integrantes del “Proyecto Hitos”, donde se invitd a analizar las principales ideas en torno a las
actividades clave de cada subproceso propuesto, a los sistemas que soportarian la ejecucién de los
subprocesos, y a las capacidades que se deben generar en cada uno de ellos para abordar de mejor
manera el redisefio del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones.

Con esto claro, se consolidan las potenciales mejoras, que surgen de la identificacion de
problematicas y de los “cuellos de botella” y en base a los cuales se levanta el proceso redisefiado de

atencion de usuarios que presentan reclamaciones.

La figura expuesta a continuacidn, describe lo anteriormente sefialado, y ademas expone las técnicas,
herramientas y condiciones para la optimizacion, los que son definidos a continuacién de la figura.
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Figura 4: Metodologia del redisefo de procesos
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Es importante mencionar, como parte de esta metodologia, que ademas de toda la informacién
secundaria revisada, también se desarrolld una serie de entrevistas con actores claves que participan
directamente en el flujo del proceso, con el objetivo de validar los hallazgos detectados en el
diagnéstico. Y ademas, para identificar desde sus puntos de vista cuales son los aspectos prioritarios
a considerar en el redisefio, en términos propios del proceso como también los elementos culturales
y del entorno que eventualmente podrian afectar en la posterior implementacion del proceso

redisefiado.

La lista de entrevistados, junto con el cargo y las fechas de cada entrevista se presentan en la siguiente

tabla:
Tabla 1: Calendario de entrevistas realizadas

EQUIPO DIRECTIVO

ENTREVISTAS
Claudio Reyes — Superintendente de Seguridad Social

Cristian Llanos - Jefe Departamento de Regimenes de
Bienestar Social

Ivonne Sanchez - Jefa Departamento Contencioso
Administrativo

Carmen Naranjo - Jefa Departamento de Licencias Médicas
Romy Schmith — Intendenta de Beneficios Sociales
Erika Diaz — Fiscal

Eliana Quiroga - Jefa Departamento de Regimenes
Previsionales y Asistenciales

FECHA

13 de Julio

13 de Julio

13 de Julio

13 de Julio
13 de Julio

14 de Julio

14 de Julio
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Luis Baez - Jefe Departamento de tecnologia y Operaciones 14 de Julio
Pamela Gana - Intendenta de Seguridad y Salud en el Trabajo 19 de Julio

Marcos Larenas - Jefe Departamento de Asistencia y Servicios

. 19 de Julio
al Usuario

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A partir de la metodologia de analisis, a continuacion se describe el andlisis tedrico mediante el cual
se basa el redisefio del proceso.

ANALISIS TEORICO DEL REDISENO

En este apartado se explica la metodologia utilizada para identificar posibles mejoras del proceso, la
cual se basa en las técnicas de analisis y mejora propuestas contenidas en el libro Business Process
Model Management, Fundamentos y Conceptos de Implementacion®. La tabla que sigue a
continuacién muestra las caracteristicas principales de mejora de procesos, en el concepto del
redisefio, detallando sus principales caracteristicas.

Tabla 2: Caracteristicas del enfoque del rediseio de procesos

CARACTERISTICA REDISENO
Enfoque Reestructuracién
Punto de partida Proceso existente
Objetivo del cambio Redisefio de una parte del proceso
Tipo de cambio Estructural
Periodicidad del cambio Intervalos intermedios
Organizacién del cambio Proyecto o grupo de trabajo
Impulsor del cambio Dueno de proceso

Proceso, subproceso

Cultural
Impacto del cambio
Procesal
Estructural
Riesgo Medio

Fuente: Business Process Model Management, Fundamentos y Conceptos de Implementacién, 2014.

Considerando el objeto del redisefio del proceso de atencién de usuarios, en el desarrollo del
presente informe se utiliza el enfoque del redisefio del proceso, el cual considera una serie de
dimensiones que permitiran la optimizacion, entre ellas, la principal se relaciona a reducciones de los

1 Del autor Bernhard Hitpass, Tercera Edicién 2014.
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tiempos de ciclo, a la oportunidad de entrega de informacidn, mejoramiento de la calidad de los
dictdmenes y a la reduccién de los costos del proceso. El redisefio sugiere la realizacién de los
principales cambios:

* Estructural: Cambio en el proceso mismo (cambian las operaciones, se eliminan duplicidades,
etc.).

* Productividad: Andlisis de ciclo y costeo de actividades.

* Responsabilidad: Se modifica la asignacion de responsabilidad (personal, centralizar o
descentralizar responsabilidades, etc.).

* Integracion: Mejorar el grado de integracion entre la capa de la estrategia, operacional (procesos)
y tecnoldgica (produccidn y Tl)

* Incorporacion de Tecnologia: Automatizacién de procesos, aplicacion de tecnologias, integracidon
de sistemas, etc.

A continuacion, se muestran las diferentes técnicas de analisis que se proponen para la mejora del
proceso, profundizando en cada una segln sea necesario para el entendimiento de esta consultoria.

I. TECNICAS DE OPTIMIZACION

Con el andlisis de estructura se busca mejorar el desempefio de los procesos, sobre todo con miras a
reducir los tiempos de ciclo y mejorar la calidad de los servicios de los procesos. Para ello, en las
actividades de cada una de las etapas del proceso, se revisaran los siguientes aspectos:

* Orden de las actividades del proceso

* Existencia de redundancias

* Actividades, procedimientos o reglas de negocio obsoletas

* Flujos complejos que se puedan simplificar

A partir de los hallazgos identificados en la revisidn de los aspectos mencionados, y de acuerdo con
el andlisis de estructura segun Bleicher, se plantean 7 posibilidades distintas para reestructurar los
procesos. A continuacion, se explica en qué consiste cada una de ellas:

1. Optimizar el orden: Revisar si existen actividades que se puedan iniciar o ejecutar antes en el
proceso, con el propdsito de acortar el tiempo de ciclo.

2. Acelerar: Utilizar mayores recursos en una actividad especifica para acelerar o apurar su ejecucion,
debido a que tarda demasiado y las siguientes etapas deben esperar a que finalice, generando un
“cuello de botella”.

3. Agregar: Afadir una actividad adicional, que si bien requiere utilizar mas recursos, podria mejorar
considerablemente la calidad del proceso.

4. Actividad obsoleta: Desistir una actividad que no es fundamental en el proceso, ni tampoco afecta
a la calidad de éste.

5. Externalizar: Entregar una actividad a especialistas para que lo realicen, cuando se requiere mucho
conocimiento especifico o especializacion.

6. Unir: Juntar dos o mas actividades que pueden ser realizadas en conjunto, evitando el traspaso de
una tarea a otra.

7. Paralelizar: Paralelizar dos o mas actividades que pueden ser realizadas simultdneamente,
reduciendo el tiempo de ciclo.
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Il. HERRAMIENTAS DE OPTIMIZACION

En relacién a las herramientas de optimizacién que serdn utilizadas para el presente redisefio, se
identifica la formalizacién de protocolos, acuerdos y difusién de diversos aspectos relevantes para el
proceso, la digitalizacién se relaciona principalmente con la utilizacién de recursos digitales para la
optimizacidn de la utilizacién de medios fisicos, como metodologia de trabajo. Ademas, existen otras
herramientas que son relevantes de identificar para la reduccién de los tiempos de ciclo del proceso,
optimizacidn y disminucién de recursos, entre otros.

IIl. CONDICIONES PARA LA OPTIMIZACION

1. Tecnologia y Sistemas de Informacion: Las mejoras de tecnologia y sistemas de informacion se
vinculan con el fortalecimiento del soporte a la ejecucidn del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones, a partir de ajustes e intervenciones a los actuales sistemas y a través de
la incorporacién de nuevas tecnologias que permitan facilitar el trabajo de aquellos que
intervienen en el proceso.

2. Gestion del proceso: Estas mejoras se relacionan con aspectos de gestién de recursos, ya sean
fisicos, monetarios, informaticos o humanos y con practicas de gestidn, tales como la planificacidn
y el control de gestién que se encuentren vinculadas al desempefio del proceso atencidn de
usuarios que presentan reclamaciones.

3. Relacionamiento: La optimizacidon desde el relacionamiento busca fortalecer la transmisién de
informacién interdepartamental, como también a través de la vinculacidon con otras entidades
proveedoras de informacidn, las cuales cumplen un rol relevante y fundamental en la constitucion
del expediente para su posterior estudio y dictamen.

PLAN DE IMPLEMENTACION Y SOCIALIZACION DE LOS RESULTADOS

Es a partir de nuestra experiencia en el conocimiento del impacto que conllevan los cambios al interior
de las organizaciones e Instituciones, ademas de lo estipulado en la literatura (Kotter, 1995), se
plantea una metodologia para abordar los principales aspectos de la implementacion del redisefio de
procesos y para ello los principales antecedentes para socializar los resultados obtenidos y dar a
conocer los principales cambios en torno a la ejecucion de las actividades que actualmente se realizan
al interior de la Superintendencia.

Figura 5: Metodologia para el Plan de Implementacion y Socializacion de los resultados

NIVEL OPERATIVO NIVEL CULTURAL NIVEL ORGANIZACIONAL
PLAN DE GESTION DEL CAMBIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL REDISERIO DE
PROCESOS
PRIORIZACION DE INICIATIVAS IDENTIFICACION DE LOS AGENTES DE CAMBIO IDENTIFICACION DE CAPACIDADES
INTERNAS
~ DESARROLLO DEUN PLAN COMUNICACIONAL
IDENTIFICACION DE LA TEMPORALIDAD DE =
LA IMPLEMENTACION CEHOMDE RS
IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
ROAD MAP DE IMPLEMENTACION DE - - < IDENTIFICACION DE IMPACTOS EN LA
INICIATIVAS DEFINICION DE ACCIONES PARA LA IMPLE::CE)NTACION DEL PLAN DE GESTION DEL IMPLEMENTACIGN DEL REDISENO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Esta metodologia da cuenta de tres pilares fundamentales para el desarrollo de este plan de
implementacion y sociabilizacién. El primero de ellos, es contar con una planificacion detallada de la
implementacion de las iniciativas propuestas en el redisefio del proceso. Para ello, se propone la
realizacion de una priorizacién de dichas iniciativas en torno al impacto en la organizacién y a los
costos u esfuerzos asociados en la implementacidn, acorde a la programacion institucional de corto,
mediano y largo plazo?. Esta priorizacidn de iniciativas se realizd en relacion a las principales iniciativas
y subiniciativas que resultan relevantes de ser implementadas por la organizacién, con el objeto de
lograr una implementacion gradual del redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan
reclamaciones.

Ademas, se realiza la formulacidn de un Plan de Gestién del Cambio, el cual sera clave para la
implementacién de las fases de trabajo sobre las cuales se pondrd en marcha el nuevo proceso de
atencién de usuarios. Este Plan tiene como objetivo principal minimizar los riesgos asociados en torno
al cambio que implementara la Institucion, y visualizar los posibles escenarios que se presenten y que
puedan dificultar la ejecucidn del proceso redisefiado de atencion de usuarios.

Posteriormente, la identificacién de los aspectos relevantes en la implementacidon considera, el
reconocimiento de las principales capacidades internas, principalmente en aspectos vinculados a las
consideraciones de las personas de la organizacidn y a las capacidades técnicas, para dar cuenta de
los focos de trabajo en los que se debera enfocar la Superintendencia. La gestién de los riesgos
organizacionales se considera un aspecto a relevar en torno a la implementacién del proceso
redisefiado, donde es clave que se identifiquen los eventos principales y las consecuencias que pueda
producir su ocurrencia al interior de la institucidn, dentro del periodo de puesta en marcha del nuevo
proceso.

Esta metodologia para la implementacién del redisefio del proceso, se basa en tres aspectos
fundamentales; el primero de ellos, el nivel operativo de los cambios al interior de la Institucion, el
cual tiene relaciéon con la implementacién de las iniciativas principales del redisefio. Un segundo
aspecto, relacionado con el nivel cultural, aca se propone un Plan de Gestidon del Cambio para la
implementacion del redisefio, donde se abordan los principales aspectos de la cultura de la
organizacion. Finalmente, el tercer dmbito, se formula acorde a aspectos de importancia relacionados
con las caracteristicas propias de la organizacion.

2 Es relevante recordar que el "corto plazo" se define como el proceso de transicion (previo a implementacion del BID, es
decir, desde hoy en dia a octubre de 2018), el "mediano plazo" abarca desde la implementacion del proyecto BID, y en un
afio de implementacion (es decir, desde octubre de 2018 a diciembre de 2019). Finalmente, largo plazo, se define desde el
proyecto BID implementado hacia adelante (2020 en adelante).
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Tabla 3: Ambitos principales de la implementacién y socializacién de los resultados

NIVEL OPERATIVO
Se elaborard un plan donde se

detallen las principales
acciones en torno a la
implementacion de las

iniciativas del redisefio, que
permitan la coexistencia de los
dos estados de trabajo, actual y
cambio.

NIVEL CULTURAL

En este nivel se gestionardn
todos aquellos aspectos
asociados a la cultura de la
organizacién, que en muchos
casos promueve la resistencia
al cambio. Por ello se propone
personalizar el cambio, a través
de liderazgos  adecuados
(funcién que deben realizar los
gestores del cambio) y a través
de la difusidn de los principales
desafios y necesidades de la
organizacion.

Ademas, se elaborara un plan
de difusion acorde a las
caracteristicas de la
organizacién y a los niveles
jerarquicos.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

NIVEL ORGANIZACIONAL

A nivel institucional se propone
analizar si la estructura
organizativa se encuentra
alineada a los desafios de la
institucion, detectando |a
necesidad de adaptacién.

Ademas, se debe planificar, de
acuerdo a la magnitud del
cambio, en los distintos niveles
jerdrquicos haciendo participe
del proceso a toda Ia
organizacion.
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I 4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

Como base para la identificacion de los espacios y aspectos de mejora del actual proceso de atencidn
de usuarios, se requiere de la revisién de la situacidn actual del proceso, lo que permitira poder tener
en consideracidn aspectos clave de la ejecucion del mismo para finalmente optimizar el proceso y
lograr disminuir el promedio de tramitacidén de las reclamaciones desde 120 dias en el caso de un
régimen laboral o bien los 60 dias que demora en promedio ser resuelta una tramitacion de un caso
de origen comun. Lo anterior, tendra como consecuencia una disminucion a los 30 dias como maximo
(en los términos que se menciona en el Proyecto de Mejora Integral de los Procesos de Atencidn
Ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social).

Para lo anterior, a continuacidon se identifican y mencionan aspectos relevantes en torno al
diagndstico de la situacion actual del proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones
en la Superintendencia.

4.1 CONTEXTO INSTITUCIONAL

Con el objeto de identificar el contexto actual en el que se enmarca el quehacer de la
Superintendencia de Seguridad Social, a continuacién, se presenta una mirada global respecto a su
situacion actual, dando a conocer diversos factores que tienen un impacto en las acciones que
desarrolla de manera diaria la Institucidn.

I 4.1.1 ANTECEDENTES DE LA SUPERINTENDENCIA

La Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) es un servicio publico del Estado de Chile,
funcionalmente descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, a quien corresponde
la supervigilancia y fiscalizacion de los regimenes de Seguridad Social y de proteccién Social del pais,
como asimismo de las instituciones que los administren, dentro de la esfera de su competencia.

La SUSESO esta regida por su actual estatuto organico contenido en la Ley N2 16.395 del afio 1953, y
sus modificaciones posteriores, que le han otorgado atribuciones adicionales. Se relaciona con el
presidente de la Republica a través del Ministerio del Trabajo y Prevision Social, por intermedio de la
Subsecretaria de Prevision Social.

Para efectos de visualizar la actual estructura de la Superintendencia, es relevante citar la publicacién
de la Ley N° 20.691, que fortalece la Superintendencia de Seguridad Social (D.O. 14 de octubre de
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2013). Esta normativa se tradujo en uno de los mas recientes y relevantes desafios para esta
Superintendencia, en tanto, mediante esta Ley, se modificé la estructura interna de Ia
Superintendencia de Seguridad Social, creandose la Intendencia de Beneficios Sociales y la
Intendencia de Seguridad y Salud en el Trabajo; fortaleciéndose su rol, ademas de actualizarse sus
atribuciones y funciones. Esta reforma es determinante para el andlisis y entendimiento del
organigrama institucional, que incide en el proceso de atencidn de usuarios.

El Jefe Superior de la SUSESO es el Superintendente, quien tiene la representacion legal, judicial y
extrajudicial de la misma. El domicilio de la SUSESO se encuentra en la ciudad de Santiago, sin
perjuicio de las oficinas regionales que el Superintendente establezca en otras ciudades del pais.

La SUSESO fue creada en 1953, mediante la Ley N2 16.395, teniendo como antecedente el
Departamento de Previsién Social, creado el 10 de diciembre de 1927 y su sucesora, la Direccidn
General de Previsién Social, establecida en julio de 1945. Sus objetivos son:

e Garantizar el ejercicio de los derechos de las personas en materias de Seguridad Social.

e Aumentar la cobertura y el perfeccionamiento del Sistema de Seguridad Social chileno.

e Difundir los derechos y obligaciones de los diversos actores del Sistema de Seguridad Social
chileno.

Ademads, su misidn sefiala que como institucion debe regular y fiscalizar el cumplimiento de Ia
normativa de Seguridad Social y garantizar el respeto de los derechos de las personas, especialmente
de los trabajadores, pensionados y sus familias, resolviendo con calidad y oportunidad sus consultas,
reclamos, denuncias y apelaciones, proponiendo las medidas tendientes al perfeccionamiento del
sistema chileno de Seguridad Social. Junto con lo anterior, su visidon apunta a ser una Institucidn con
autoridad reconocida, lider, agil, moderna, proactiva, posicionada a nivel nacional e internacional,
con un equipo humano comprometido, altamente capacitado, al servicio de las personas, capaz de
promover los cambios necesarios que permitan construir un sistema de Seguridad Social justo,
eficiente y equitativo.

4.1.2 CONTEXTO Y FACTORES EXTERNOS

A continuacién, se realiza un andlisis de los factores externos, politicos, econdmicos, sociales y
tecnologicos que influyen o impactan a la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) y su
guehacer. Este andlisis del entorno permite identificar los cambios y tendencias del entorno que
pueden incidir en el desempefio de la SUSESO, su institucionalidad y funcionamiento. Conocer el
entorno tiene por fin anticipar, en la medida de lo posible, posibles escenarios futuros respecto de
cémo la institucion debera poder actuar.

ASPECTOS POLITICOS

Los aspectos politicos que impactan o pudiesen impactar en el quehacer de la Institucién son
multiples, pudiéndose destacar los siguientes:

En primer término, son relevantes las referencias del Programa de Gobierno de la Presidenta Michelle
Bachelet, en lo que respecta a “avanzar hacia una cultura que previene, controla y reduce los riesgos
laborales, implementando una Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, que incorpora
activamente a los actores y moderniza la institucionalidad” (Programa de Gobierno, Michelle
Bachelet, 2014-2018, Pag. 94, Trabajo). Por otra parte, el mismo Programa incluye la aspiracion de
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propender a un Estado “innovador que garantice el acceso a servicios publicos de calidad, donde
prevalezca el buen trato, en condiciones laborales dignas y que actle con transparencia” (Pag. 56,
Modernizacion del Estado).

A lo anterior, se suma un proyecto de ley que modifica el seguro social contra riesgos por accidentes
del trabajo y enfermedades profesionales, que busca reformar la administracién del seguro;
perfeccionar la regulacion de sus prestaciones econdmicas y del sistema de evaluacién y calificacién
de incapacidades laborales; enfatizar la prevencion de riesgos del trabajo; sistematizar y fortalecer la
fiscalizacidn de la normativa sobre seguridad y salud en el trabajo; ademads de consolidar un sistema
integrado. A mayor abundamiento, el Discurso Presidencial del 21 de mayo de 2014 (Pag. 286, Trabajo
y Previsién Social), reitera que el Gobierno pretende impulsar multiples perfeccionamientos a la
institucionalidad de seguridad laboral, de manera de garantizar el mejoramiento continuo de las
condiciones laborales y el establecimiento de la seguridad y salud en el trabajo como un derecho
social de los trabajadores. Esta declaracién se enmarca en la voluntad del Gobierno de realizar todos
los esfuerzos que permitan dar cumplimiento al compromiso adquirido por el Estado al ratificar el
Convenio 187 de la OIT, para implementar una Politica y Programa Nacional de Seguridad y Salud
Laboral.

Otro de los temas en los cuales auin no se tiene claridad del impacto, pero que pudiese generar alguna
consecuencia, es la presentacién del proyecto de ley que busca realizar modificaciones importantes
a la actual regulacidn laboral. El proyecto de ley introduce modificaciones al Cédigo del Trabajo en el
ambito de los derechos colectivos, cuyo objetivo, segun el texto del proyecto, apuntan a modernizar
el sistema de relaciones laborales chileno, en pos de garantizar un adecuado equilibrio entre las
partes y con pleno respeto a la libertad sindical conforme a los Convenios Internaciones que Chile
mantiene vigentes.

Hoy la tramitacion de la reforma laboral esta detenida en el Congreso luego del pronunciamiento del
Tribunal Constitucional, el que acogié la impugnacion de la ley. Ahora el Gobierno deberd incorporar
modificaciones a la ley, para lo cual ha hecho uso de la facultad presidencial para enviar un veto de la
ley al congreso nacional.

La Reforma Laboral es una transformacion relevante que impactara al mundo del trabajo y a la
institucionalidad del Estado, dentro de lo cual estd el quehacer de la Superintendencia de Seguridad
Social, y se deberd esperar a la implementaciéon de la reforma por parte de las empresas para poder
conocer, cuales serdn los alcances en la labor de la SUSESO que se puedan ver afectados.

De igual modo, se identifica como relevante en el ambito politico el trabajo que lleva adelante la
Comisién Investigadora de la Cdmara de Diputados sobre actos ejecutados por la Superintendencia
de Seguridad Social y por otros organismos publicos con eventual perjuicio fiscal generado a partir
del rechazo de denuncias de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales por Mutualidades
iniciado el 10 de diciembre del afio 2015 y que pretende terminar luego de una prérroga para el dia
12 de agosto del afio 2016. Es por ello que se espera el informe que se emane de la Comisién
investigadora, el que puede derivar en modificaciones legales, reglamentarias y en modificaciones de
procesos o procedimientos de las distintas instituciones u organizaciones que intervienen, tales como
la SUSESO.

También en el ambito politico, a nivel legislativo, en el Senado se esta discutiendo el proyecto de Ley
gue Modifica Estatuto Organico de las Mutualidades de Empleadores, cuya finalidad es “hacer exigible
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a estas entidades mejores estandares de organizacion y Gestidn", para lo que se propone "fortalecer
y modernizar su administracién y, en especial, sus Directorios; regular los eventuales conflictos de
interés, y asegurar mayor transparencia en su funcionamiento y en la informacién que entreguen a
los interesados". Este proyecto de Ley tiene suspendida su tramitacién desde julio de 2013, y presenta
urgencia simple. Su eventual aprobacién tendra un impacto sobre el quehacer de la SUSESO.

Adicionalmente, el Gobierno estd trabajando en la formulacion de la Politica Nacional de Seguridad y
Salud en el Trabajo, PNSST. Cuya finalidad es la disminucién de accidentes laborales y enfermedades
profesionales, a través de un cambio cultural que busca dar un salto hacia la prevencién de los riesgos,
mediante una mejora en la normativa, institucionalidad, fiscalizacién, capacitacion, coordinacién
institucional, asistencia técnica y vigilancia en la salud, para lo cual se deberd establecer metas,
prioridades, recursos, indicadores de evolucidn, plazos, responsabilidades, para alcanzar los objetivos
propuestos. Finalmente, la definicidon de esta Politica Nacional tendra un impacto directo respecto a
la gestidn que debera realizar la Superintendencia de Seguridad Social.

ASPECTOS SOCIALES

Desde una perspectiva social, lo mas relevante es tener en consideracion que detrds de un reclamo a
la Superintendencia, existe una necesidad econdmica, que se traduce en la posibilidad de acceder a
un subsidio que reemplaza la remuneracion, o acceder a la cobertura de un seguro que permita cubrir
una prestacion médica o econémica. En efecto, tal como lo menciona el “Proyecto de Mejora Integral
de los procesos de atencidon ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social”, en Chile, “al igual
gue la mayoria de los paises, posee un sistema de seguridad social que contempla el derecho de los
trabajadores a ausentarse o reducir su jornada de trabajo, en caso de una enfermedad o accidente
qgue les genere incapacidad transitoria. Este derecho se inicia con una licencia médica, u orden de
reposo en el caso de origen laboral, pudiendo ambas generar un subsidio por incapacidad laboral (SIL)
por el pago total o parcial de la remuneracidn. En los casos de origen laboral se gatilla un proceso de
calificacion del origen del accidente o la enfermedad, del cual depende la cobertura que se le brindara
al trabajador. La entrega del SIL esta condicionada a la aprobacidn de la licencia médica o la orden de
reposo, periodo en que el trabajador no recibe remuneracién. El proceso completo de revisién y
apelacidn de las licencias médicas rechazadas puede tardar de 4 a 5 meses en promedio, generando
la consecuente insatisfaccién ciudadana”

Asimismo, en el aspecto social, hay que reconocer que los accidentes laborales en general han tendido
a la baja,® producto de la aplicacidon de politicas de prevencidn y de educacidn. Las organizaciones y
empresas han hecho esfuerzos importantes para reducir estos accidentes, tomando medidas
significativas de inversién para mejorar la seguridad de los recintos e instalaciones, proveer de
equipos y materiales de Seguridad a sus trabajadores, invertir en cursos y capacitaciones de Seguridad
y prevencién de accidentes, ademas de asociarse a las distintas mutuales, entre otras medidas.

Sin embargo, es en el trayecto del hogar al lugar de trabajo o viceversa donde se han incrementado
los accidentes. Durante el afio 2015 se registraron 52.629 accidentes de trabajadores que iban desde
su hogar a la empresa, o viceversa, segun el informe anual de la Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO). La cifra es un 10% mas alta que la del aifio 2014 y alcanzd el peak de la Ultima década. En
2006, por ejemplo, se registraron 36.930 eventos laborales de trayecto. Dentro de las causas, se

3 Los datos aqui expuestos, se obtienen del Informe Anual Estadisticas de Seguridad Social — 2015 de la
Superintendencia de Seguridad Social.

Pagina 27 de 239




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

reconoce que hay mayor nimero de desplazamientos que se realizan en motos y bicicletas, las que
responderian en algln porcentaje por esta alza.

Hoy a nivel laboral se pone cada vez mayor atencién a los problemas de salud mental en los
trabajadores, son estas situaciones las que mas crecen y mas dificil de identificar y abordar. Con el fin
de avanzar en su deteccion oportuna y dimensionar su prevalencia la Superintendencia ha fomentado
la utilizacién del cuestionario SUSESO-ISTAS que evalua factores psicolaborales en el trabajo, ya que
ésta ha pasado a ser una prioridad en el ambito de la salud laboral.

Por otra parte, la Superintendencia de Seguridad Social (en conjunto con FONASA y Superintendencia
de Salud) dio a conocer para el afio 2015* que las licencias médicas registraron un aumento del 9,6%
en el pais. El andlisis puntualizé que del total emitidas en el 2014 un 71% (3,2 millones) pertenece a
Fonasay el 29% (1,3 millones) pertenece a las isapres.

En relacién a las causas especificas de las licencias médicas, los trastornos mentales corresponden a
la patologia mas frecuente, seguidas por las enfermedades osteomusculares, problemas
respiratorios, los traumatismos y las enfermedades infecciosas.

Las Cajas de Compensacién no han estado exentas del juicio publico (por ejemplo, en materia de
otorgamiento de crédito social). Desde un punto de vista de gestidn financiera, la reciente situacion
de la CCAF La Araucana, marcé un antes y un después en la Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESQ), tras ocho meses de intervencion, encontrandose actualmente en pleno proceso de
reestructuracion.

En lo Social, la realidad de migracion ha ido creciendo fuertemente en el pais llegando hoy a un total
de 500 mil migrantes®, quienes de alguna forma son o seran parte del sistema de proteccidn Social de
Chile, generando desafios para la institucionalidad del Estado, dentro de las cuales la SUSESO habra
de tener un rol importante.

Los problemas detectados en la forma de operar de algunas cajas de compensacidon y mutuales
determinan un escenario que define nuevas modalidades de fiscalizacién, que deja en evidencia la
necesidad de mejores regulaciones, todo lo cual demandara a la SUSESO innovaciones en sus
procedimientos y ajustes en su operacion.

4 Informacién obtenida del andlisis de las licencias médicas curativas y subsidios por incapacidad laboral, afio
2015 de la Superintendencia de Seguridad Social.

5> De acuerdo a los datos proporcionados por el Servicio Jesuita para Migrantes (SJM) via Ley de Transparencia,
a la fecha existen 477.553 extranjeros en el pais

Pagina 28 de 239




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

4.2 MODELAMIENTO DEL PROCESO ACTUAL

Para contextualizar el desarrollo del presente informe, es necesario esclarecer y tener en
consideracion una serie de factores previos que hacen que los Usuarios presenten una reclamacion
frente a la Superintendencia. Es por ello que, en el presente capitulo, se contextualizara el quehacer
de la Institucidon en materia de rechazos de licencias médicas, entrega de subsidios y administracion
de beneficios Sociales.

4.2.1 ENTENDIMIENTO DEL PROCESO ACTUAL

En la actualidad, dentro de la Superintendencia se recepcionan las presentaciones, apelaciones y
reclamos de los distintos Usuarios (Trabajadores, pensionados, entidades empleadoras, organismos
administradores de la Seguridad Social y otros), en relaciéon, principalmente, al rechazo de licencias
médicas, al no pago o pago parcial de subsidios administrados por el Estado, y al calculo erréneo en
la entrega de beneficios.

Es importante considerar que, en relacidn a las reclamaciones vinculadas con la presentacién de
licencias médicas (que representa practicamente el 60% del total de los casos), el usuario proviene
con una carga emocional relevante previo de la presentacion de una reclamacién, ya que para acudir
a la instancia de la presentacion en la Superintendencia, su licencia médica proviene con un rechazo
desde COMPIN o Isapre, ademas de un rechazo en el COMPIN en segunda instancia, por lo cual la
SUSESO, cuenta con una participacién relevante en cuanto a la entrega de un dictamen al trabajador
gue habilite el pago del subsidio que emane de sus licencias por el periodo de ausencia laboral o en
definitiva dictamine el no pago.

Figura 6: Ciclo de una licencia médica
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Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Junto con lo anterior, dentro de las reclamaciones que son recepcionadas en la Superintendencia, se
encuentran las vinculadas con reclamos en contra de resoluciones o actuaciones emanadas de los
organismos administradores de la ley N°16.744, sobre seguro Social contra riesgos de accidentes del
trabajo y enfermedades profesionales.

Ademas, se recepcionan reclamos en contra de las Cajas de Compensacion de Asignacion Familiar en
relacién a requerimientos con la revisidn de créditos Sociales y de afiliacién o desafiliacion al régimen.

Por ultimo, esta Superintendencia recepciona las reclamaciones de los Usuarios en cuanto a la
entrega de beneficios Sociales y subsidios que son administrados por el Estado.

Por lo anterior, dentro de la SUSESO, llegan aproximadamente 55.000 reclamaciones al aiio, las
cuales se distribuyen en los diversos Departamentos y Unidades que son las que deben dar respuesta
mediante dictdmenes a los usuarios que acuden a la Superintendencia.
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l 4211 ELPROCESO

El proceso sobre el cual se realiza el presente diagndstico, se enmarca en el proceso de atencidon que brinda la Superintendencia de Seguridad
Social a los usuarios que presentan reclamaciones en la entidad, cualquiera sea la materia, en tanto sea de su competencia y deban ser resueltos
por alguno de los Departamentos o Unidades con los que cuenta la institucion. Ahora bien, en cuanto al proceso en general, éste consta en la
actualidad con ocho actividades claves que tienen relacidn con el “transito” que debe seguir una presentacidn. A partir de un levantamiento previo
de informacion conformado por manuales de procedimientos de los diversos Departamentos, ademas de un proyecto elaborado en el marco del
Proyecto de Mejora Integral de los procesos de atencién ciudadana, a continuacidn se presenta en el siguiente diagrama el macro proceso de
atencién de usuarios que presentan reclamaciones en la Superintendencia de Seguridad Social.

Figura 7: Proceso de atencion de Usuarios que presentan reclamaciones

PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
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Fuente: Elaboracién ClioDinamica en base a informacion proporcionada por la SUSESO.

Ahora bien, en relacidn al trabajo realizado por parte del “Comité de calidad para la definicidn de hitos de los procesos de tramites del contencioso”,
el cual se enmarca en el marco del proyecto de mejora integral, se acordaron una serie de hitos concordantes con los puntos de inicio o término
de los subprocesos respecto del flujo antes mencionado.

Figura 8: Proceso de atencion de Usuarios que presentan reclamaciones con sus respectivos hitos.
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por la SUSESO.
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A modo de visién general®, el proceso comienza con la admisién de la reclamacién por parte de la
Unidad de atencidon de Usuarios quien recepciona e ingresa los datos de la presentacion al sistema
workflow institucional. Una vez que la Unidad de atencién de Usuarios recepciona y registra, la
reclamacion es destinada a la Unidad de Gestidn de Expedientes en donde se realiza la completitud
del expediente y la posterior derivacién a cada uno de los Departamentos contenciosos que deben
realizar el estudio y posterior dictamen de la reclamacién. Una vez que es destinado el expediente a
alguno de los contenciosos, se realiza la asignacién a los profesionales que deberan hacerse cargo del
dictamen, para luego entregar el oficio resolutivo para su visacion.

A partir de la visacidn, se despacha el oficio resolutivo visado a la firma de la autoridad competente,
segln se estime conveniente en los diferentes casos, para el posterior despacho a la Unidad de
Gestion de correspondencia. La Unidad de Gestion de correspondencia serd la encargada de entregar
el oficio a los diversos usuarios que presentaron una reclamacion. Esta entrega, sera realizada por
diversos medios segun el tipo de usuario. Una vez que el oficio resolutivo es entregado a los usuarios
se realiza el archivo del expediente fisico en el lugar que la institucién estime conveniente.

Figura 9: Proceso general del contencioso
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Fuente: Elaboracidn ClioDindamica

Para efectos de resolver las reclamaciones presentadas, La Superintendencia ha definido una
estructura orgdanica (Resolucion Exenta N° 230, de 20 de enero de 2014) mediante la existencia de
departamentos o unidades encargadas de dar respuesta, en tiempo y calidad, a las reclamaciones
presentadas por los usuarios. Dicha estructura organica se analiza en el siguiente capitulo.

6 Se hara referencia a la recepcion de una reclamacion que hace ingreso por la unidad de atencién de usuarios.
Los casos especificos de otros canales de recepcidn se hacen referencia en los siguientes capitulos.
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I 4.2.1.2 PARTICIPANTES DEL PROCESO

Resulta relevante identificar los actores internos de la institucion que participan a lo largo del proceso contencioso en base a la presentacion de
reclamaciones que realizan los usuarios en la Superintendencia de Seguridad Social. A continuacidon, se presenta el organigrama actual de la
Superintendencia, ademas en él se identifican a modo general los departamentos y unidades que participan dentro de la ejecucion del proceso
contencioso asociada a resolucién de reclamaciones de beneficios sociales, los cuales se destacan de color amarillo y de manera segmentada
aquellas unidades que tienen participacién especifica dentro del proceso.

Figura 10: Organigrama Superintendencia de Seguridad Social
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Dentro de este organigrama se han destacado las autoridades, departamento y unidades que poseen algun grado de participacion dentro de la
ejecuciéon del proceso contencioso. Es a partir de esto, que a continuacidn se realiza una breve descripcién de la funcién del Departamento o
Unidad y su relacidn con el proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones.
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4.2.1.2.1 SUPERINTENDENTE

El Superintendente es el Jefe Superior de la Superintendencia de Seguridad Social, designado por el
Presidente de la Republica y el que debe velar por el cumplimiento de las funciones que la normativa
vigente entrega a la institucidn. Dentro del proceso, es el encargado de firmar ciertos dictdmenes
para su posterior envio al usuario y archivo institucional.

4.2.1.2.2DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA Y SERVICIOS AL USUARIO

El Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, es el drea encargada de gestionar, operar y
controlar los procesos de atencién y asistencia de Usuarios en los canales presenciales, digitales y de
atencién remota, asegurando el cumplimiento de los estandares de servicio y de calidad establecidos
por la Superintendencia, conforme a las politicas internas y disposiciones legales vigentes, que
permitan garantizar una entrega oportuna y completa de los servicios a los Usuarios. A continuacion,
se presenta la organizacién del Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, junto con las
Unidades participantes dentro del proceso contencioso.

Figura 11: Organizacion Departamento de Asistencia y servicios al Usuario
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por la SUSESO
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

La Unidad de Atencién al Usuario es aquella que posee contacto directo con el usuario de la
Superintendencia, y quien recepciona las reclamaciones que se presentan a la institucién para la
emision de un dictamen. Adema3s, es la encargada de asignar la carga de trabajo de cada uno de los
Departamentos contenciosos que tienen la mision de estudiar y emitir un dictamen en relacién a las
reclamaciones presentadas.

UNIDAD DE GESTION DE EXPEDIENTE

La Unidad de Gestién de Expedientes es la oficina dependiente del Departamento de Asistencia y
Servicios al Usuario, que tiene a su cargo la administracion y gestion de los expedientes. Dentro del
proceso, estd bajo su responsabilidad la conformacion de los expedientes, adjuntar los antecedentes
necesarios para completarlos y la preparacion de los oficios para la agilizacion y su posterior
asignacion a los profesionales que realizan el estudio y posterior dictamen de las reclamaciones.
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UNIDAD DE CORRESPONDENCIA Y ARCHIVO CENTRAL

La Unidad de Gestién de Correspondencia y Archivo Central, corresponde a una dependencia que
pertenece al Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, que tiene por mision tramitar la
documentacion oficial de la Superintendencia y administrar y mantener la custodia de la misma en
espacios propios o encomendados por terceros. Ademas, actla como oficina de partes dentro del
proceso, y es quien recepciona la carga de trabajo que es enviada por las sucursales, ademas de ser
quien envia la resolucion de los dictamenes a los diferentes usuarios interesados.

4.2.1.2.3INTENDENCIA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

La Intendencia de Seguridad y Salud en el Trabajo, es la dependencia encargada de asesorar
juridicamente al Superintendente en la vigilancia, regulacidn, fiscalizacién y control integral de la Ley
N°16.744, sobre seguro Social contra riesgos de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales,
y otras materias relacionadas de competencia de la Superintendencia. Ademas, participa dentro del
proceso contencioso, teniendo bajo su dependencia directamente al Departamento Contencioso
Administrativo.

Figura 12: Organizacion Intendencia de Seguridad y salud en el trabajo
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por la SUSESO
DEPARTAMENTO DEL CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

El Departamento Contencioso Administrativo, tiene como funcidon resolver en el ambito
administrativo las presentaciones, apelaciones y reclamos de los usuarios en lo que diga relacién con
las prestaciones que contempla el seguro social contra riesgos de accidentes del trabajo vy
enfermedades profesionales, regulado en la Ley 16.744 y sus Reglamentos complementarios.

4.2.1.2.4INTENDENCIA DE BENEFICIOS SOCIALES

La Intendencia de Beneficios Sociales es la dependencia encargada de asesorar al Superintendente en
la vigilancia, regulacion, fiscalizacidn y control en relacidn a las diversas atribuciones y funciones que
la ley le ha conferido a la Superintendencia, con excepcion de aquellas asignadas para la Intendencia
de Seguridad y Salud en el trabajo. A continuacidn, en la siguiente figura se muestra un organigrama
de la Intendencia de beneficios Sociales y los Departamentos que participan dentro del proceso
contencioso de la Superintendencia.
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Figura 13: Organizacion Intendencia de Beneficios Sociales
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por la SUSESO

A partir de lo anterior, a continuacion, se describen las atribuciones de cada Departamento vy las
materias que son abordadas por cada uno de ellos.

DEPARTAMENTO DE REGIMENES PREVISIONALES Y ASISTENCIALES

El Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales, dependiente de la Intendencia de
Beneficios Sociales, entre sus principales funciones posee la entrega de asesoria al Intendente, ejercer
la administracién financiera de los Fondos Nacionales (Fondo unico de prestaciones familiares,
subsidios de cesantia y fondo nacional de subsidio familiar que implica la entrega de recursos fiscales),
ademas de efectuar la fiscalizacidon de los regimenes previsionales y asistenciales dentro de su
competencia y colaborar con la generacién de una nueva normativa relativa a los regimenes
previsionales y asistenciales. Para efectos de este diagndstico, interesa destacar que le corresponde
resolver el contencioso administrativo relativo a los regimenes previsionales y asistenciales de
competencia del Departamento, entre los cuales se destaca el atender las reclamaciones que realizan
los Usuarios en materias vinculadas con:

- Bonos (Ley N°20.505; 20.605; 20.665; 20.743)
- Subsidios (Ley 20.338; Cesantia, SUF, Ley 20.255)

DEPARTAMENTO DE REGIMENES DE BIENESTAR SOCIAL

El Departamento de Regimenes de Bienestar Social, tiene como misién contribuir a garantizar a las
personas que las instituciones otorguen los beneficios de bienestar social de acuerdo a la normativa
vigente y vigilar permanentemente que los recursos financieros sean destinados sélo para fines que
fueron concebidos, contexto en el cual posee competencias en los tépicos relacionados con el
Régimen de Bienestar Social que administran las Cajas de Compensaciéon de Asignacion Familiar
(crédito social, prestaciones adicionales y complementarias) y los Servicios de Bienestar del sector
publico. El objetivo general que cumple el Departamento en la resoluciéon de presentaciones del
contencioso, es resolver las presentaciones, apelaciones y reclamos de usuarios, ya sean personas
naturales o juridicas, relativas a los regimenes de crédito social, prestaciones adicionales vy
complementarias, y a la afiliacidn y desafiliacién de las Cajas de Compensacion de Asignacion Familiar.

DEPARTAMENTO DE LICENCIAS MEDICAS

Le corresponde a este Departamento el conocimiento, estudio y resolucién del contencioso
administrativo, a propdsito del rechazo, reduccién o modificacidn de licencias médicas de caracter

Pagina 35 de 239




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

comun o maternal. En funcidn de lo anterior, las principales materias vinculadas con el ejercicio de
las funciones del Departamento de Licencias Médicas, tiene relacion con la autorizacion, modificacion
y rechazo de licencias médicas por causales de orden médico y/o juridico administrativo, junto con el
derecho a subsidio por incapacidad laboral de origen comun y maternal, derecho a reembolso del
subsidio por incapacidad laboral de origen comln y maternal, a las entidades del sector publico
afiliados a las cajas de compensacion de asignacién familiar y ala COMPIN. Ademas, del cdlculo y pago
del monto del subsidio por incapacidad laboral (SIL), de origen comun y maternal. Entre las materias
presentadas en las reclamaciones que atiende el Departamento se encuentran:

- Licencias médicas — Procedimiento Abreviado
- Licencias médicas — Procedimiento Ordinario
- Post Natal Parental

- Subsidio por Incapacidad Laboral
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I 4.2.2 ESTADISTICAS GENERALES DEL PROCESO

Para contar con un contexto general de la ejecucién del proceso de atencidon de Usuarios que
presentan reclamaciones, a continuaciéon se desarrollan las principales estadisticas vinculadas con la
ejecucion del proceso.” Cabe destacar, que los antecedentes aqui expuestos, corresponden a
estadistica obtenida desde el Informe de Gestién del afio 2015, en el cual se encuentran los registros
de las reclamaciones ingresadas a la SUSESO. Es importante relevar que no se contaba con
informacién estadistica de periodos anteriores, por lo cual no se puede establecer una tendencia en
relacion a los datos aqui expuestos, por lo que la revisidn se centrard en la estadistica disponible para
el afio 2015.

Los ingresos de reclamaciones durante al afio 2015 ascendieron cerca de los 54.135 en todas las
materias que se resuelven en la institucion, siendo los egresos un tanto menor, representando cerca
de 52.998 reclamaciones, lo que implica un stock acumulado a ser resuelto durante el préximo
periodo.

Tabla 4: Ingresos y Egresos proceso Contencioso

Ingresos 54.135

Egresos 52.998

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

Cabe destacar, que se producen ciertos stocks de acumulacion de reclamaciones, debido
principalmente a los altos tiempos de tramitacion, que son como principal consecuencia de la
necesidad de informacion adicional a entidades externas, como también debido a la carga de trabajo
maxima que pueden recepcionar los profesionales de cada contencioso.

INGRESOS Y EGRESOS DE LAS RECLAMACIONES

Por medio de la informacion obtenida, es posible identificar que existe cierta estacionalidad en el
ingreso de las presentaciones, siendo mayores en los meses de enero con ingresos del orden de 5.532,
en el mes de junio con 5.201 y en el mes de octubre con ingresos de alrededor de 5.000
reclamaciones. Ademas, se observa que en ciertos meses los egresos superan a los ingresos de
reclamaciones, especificamente este comportamiento se aprecia en el periodo de febrero a abril,
entre julio y agosto, y en los meses de noviembre y diciembre, producto de acumulaciones de stock
en los meses previos, todo lo anterior en base a informacion del afio 2015. Ademas, lo anterior se ve
influenciado segun la capacidad que tengan los profesionales para poder dictaminar dentro del
mismo mes en que se recepcionaron las reclamaciones. A continuacion, la siguiente figura resume lo
antes descrito.

7 La informacién obtenida para la formulacién de las estadisticas generales del proceso, fue obtenida desde el
workflow institucional de forma mensual para todo el periodo 2015.
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Grafico 1: Presentaciones tramitadas — Ingresos y Egresos contenciosos afio 2015
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

PRESENTACIONES POR DEPARTAMENTO

La distribucién de las presentaciones por cada uno de los Departamentos se distribuye de la siguiente
manera: cerca de un 65% corresponden a reclamaciones que se derivan al Departamento de
Licencias Médicas, seguido de un 22% que corresponde al Departamento del Contencioso
Administrativo, un 5% perteneciente al Departamento Contencioso de Regimenes Previsionales y
Asistenciales y un 8% de las presentaciones totales, se derivan al Departamento de Beneficios
Sociales.

Grafico 2: Proporcion de presentaciones tramitadas seguin contencioso

DM DCA *DRPA = DR8BS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al aiio
2015 - Memorandum N°GC 02-02/2016
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A partir de lo anterior, en las siguientes tablas se especifican el nimero de reclamaciones presentadas
y derivadas a cada uno de los departamentos contenciosos y la distribucién segin materia.

El proceso contencioso de licencias médicas, estudia y dictamina en base a materias vinculadas con
licencias médicas del procedimiento abreviado y ordinario, ademas de reclamaciones vinculadas con
el post natal parental y el subsidio por incapacidad laboral. Dentro de la distribucidon por materias, las
licencias médicas de procedimiento ordinario representan aproximadamente el 78% del total de
presentaciones tramitadas por el Departamento de Licencias Médicas.

Tabla 5: Principales antecedentes del proceso contencioso licencias médicas.

Presentaciones Presentaciones Dictamenes
tramitadas cerradas emitidos
Licencia Médica -
Procedimiento Abreviado 6.428 6.262 6.228
[Departamento Licencia Médica - 26.391 24.238 23.528
Licencias Médicas Procedimiento Ordinario
Post Natal Parental 73 104 84
Subsidio por Incapacidad 1.025 1.079 1.037
Laboral
Total 33.917 31.683 30.877

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

En relacién con el proceso contencioso del seguro laboral, del que conoce el Departamento
Contencioso Administrativo, siempre la materia se relaciona con la aplicacion de la Ley N° 16.744, el
22% del total de reclamaciones presentadas en la Superintendencia.

Tabla 6: Principales antecedentes del proceso contencioso administrativo

Presentaciones Presentaciones Dictamenes
D::apartarr?ento tramitadas cerradas emitidos
ontencioso Aplicacién Ley N° 16.744 11.438 12.527 12.158
Administrativo
Total 11.438 12.527 12.158

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 - Memorandum N°GC 02-02/2016

Las reclamaciones que se derivan al area de contencioso del Departamento de Regimenes
Previsionales y Asistenciales, emanan de diversas materias, en donde la mayor proporcién de las
presentaciones tramitadas provienen desde las reclamaciones de bonos extraordinarios
(fundamentalmente el conocido como “bono marzo”, actualmente denominado Aporte Familiar
Permanente Marzo), representando el 80% del total de tramitaciones del Departamento.
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Tabla 7: Principales antecedentes del proceso contencioso de Regimenes Previsionales y Asistenciales.

Presentaciones Presentaciones Dictamenes
tramitadas cerradas emitidos
Departarr'nento Asignacion Familiar 474 445 413
Contencioso (
: Bonos (Leyes N°20.505
Regimenes ’
o R 20.605, 20.665, 20.743) 2:226 2438 2388
Asistenciales Subsidios (Ley N° 20.338,
Cesantia, SUF, Ley 20.255) 2 el =
Total 2.772 2.944 2.860

Fuente: Elaboracién ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

Ahora bien, las reclamaciones que son derivadas al area de contencioso del Departamento de
Regimenes de Bienestar Social provienen principalmente de dos materias, siendo una de ellas, las
presentaciones de régimen de las cajas de compensacion de asignacién familiar y la respectiva
aplicacion de la ley 18.883, que representan las con mayor proporcion de presentaciones tramitadas,
cerradas y de dictdmenes emitidos, siendo cerca de un 99% del total de reclamaciones tramitadas. La
otra materia que conocer es la resolucién de reclamaciones vinculadas a los servicios de bienestar del
sector publico.

Tabla 8: Principales antecedentes del proceso contencioso de regimenes de bienestar Social.

Presentaciones Presentaciones Dictamenes
tramitadas cerradas emitidos
Departamento . .
Contencioso Prestaciones Regimen CCAF 4.161 3.906 3.675
. . Ley 18.883
Regimenes Bienestar — -
. Servicio de Bienestar del
Social o 49 42 38
Sector Publico
Total 4.210 3.948 3.713

Fuente: Elaboracién ClioDinamica en base a informacién del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

En relacién con el nimero de presentaciones tramitadas por cada contencioso mensualmente, en el
siguiente grafico se puede observar, que los mayores ingresos se presentan en el Departamento de
Licencias Médicas con un promedio anual del periodo estudiado de 2.826 reclamaciones, en donde el
Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales, es el que menor nimero de tramitaciones
realiza, con un promedio de 231 reclamaciones.
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Grafico 3: Numero de presentaciones tramitadas por contencioso mensualmente
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidon del Informe detallado del Contencioso correspondiente al aiio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

Esto también se observa en la distribucion del nimero de presentaciones cerradas por cada
contencioso mensualmente, en donde en mayor nimero se cierran las pertenecientes al Contencioso
de Licencias Médicas, con un promedio de 2.640 presentaciones cerradas para el periodo 2015,
seguida en cantidad aquellas pertenecientes al Departamento Contencioso Administrativo, con un

promedio de 1.044 presentaciones cerradas.

Grafico 4: Numero de presentaciones cerradas por contencioso mensualmente
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidon del Informe detallado del Contencioso correspondiente al aiio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016
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Siguiendo bajo esta misma linea, el mayor nimero de dictdmenes mensuales son realizados por el
Departamento de Licencias Médicas con un promedio de 2.573, en contraste con el Departamento
de Regimenes Previsionales y Asistenciales con un promedio de 238 dictdmenes emitidos.

Grafico 5: Numero de dictdmenes emitidos por contencioso mensualmente
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

STOCK POR DEPARTAMENTO

A raiz de lo anterior, a continuacion, se presenta una figura en la que se especifica que los
Departamentos de Licencias Médicas y el Departamento de Regimenes de Bienestar Social, son
aquellos que han acumulado stock® en el periodo de andlisis, donde corresponden a 2.234 y 262
expedientes respectivamente. Situacion distinta es la que ocurre con el Departamento Contencioso
Administrativo y el Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales, los cuales en igual
periodo han disminuido su nivel de stock de expedientes.

8 Stock: Cantidad de casos que, durante un periodo anual, no fueron resueltos por alguno de los Departamentos
Contenciosos. Cabe destacar que este conjunto de casos que se encuentran en stock, corresponden a la
asignacion inicial del préoximo afo.
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Grafico 6: Resumen de stock de expedientes por contencioso
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

A continuacidn, en la siguiente tabla se especifica la distribucidn del stock segiin materiay antigliedad.
Es importante relevar que la mayoria de las licencias médicas que entran al procedimiento ordinario
se encuentra en periodo de tramitacién entre 111 y 180 dias. Por otra parte, en relacién a la
acumulacién de stock, aproximadamente sobre el 50% de las reclamaciones que pertenecen a casos
dirigidos al Departamento de Regimenes de Bienestar social en materia de prestaciones de régimen
CCAF ley 18.833, se encuentran en periodo de tramitacion entre los 181 dias y superior a un afio.

Tabla 9: Distribucion del stock — Segiin materia y antigiiedad.

Entre 91 Entre Entre q
wrenas | om0 [ e | eete | et | i | aity [ ey | S0 | v
y y y dias 180 dias 365 dias

Licencias médicas

Sector Publico

w

<

o

2

=

2 — Procedimiento 205 90 51 8 0 4 1 0 359

2 Abreviado

g Licencias médicas

a — Procedimiento 972 929 1.015 1.707 891 2.121 684 96 8.415

g Ordinario

S

2 focaaial 1 6 0 2 1 2 3 12 27

E Parental

E Subsidio por

a Incapacidad 31 40 24 27 5 5 5 5 142
Laboral

]

z Prestaciones

= g régimen CCAF Ley 124 111 114 199 125 443 557 682 2.355

28 18.833

w wv

o«

o

=t}

£ Servicios de

28 Bienestar del 1 0 2 0 2 6 2 2 16

E [=]

&

a

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica en base a informacién del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

Ahora bien, en la siguiente figura, se muestra el nimero de expedientes iniciados y que fueron
recepcionados por cada uno de los Departamentos, los expedientes que fueron cerrados con o sin un
dictamen emitido y el nimero de dictdmenes emitidos por cada contencioso. Ademas, es posible
observar la situacién en cuanto a un cierre de un expediente y el dictamen, en el cual, para el caso
del Departamento de Licencias Médicas, existen 806 expedientes que por alguna u otra razdén no
concluyen el proceso formal para la emisién de un dictamen, para el Departamento Contencioso
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Administrativo estos corresponden a 369 expedientes, el Departamento de Regimenes Previsionales
y Asistenciales 84 y para el Departamento de Bienestar Social de 235 dictdmenes.

Grafico 7: Resumen de expedientes del contencioso
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

Cabe destacar, que en algunos casos los dictdmenes emitidos superan al nimero de expedientes
iniciados, esto se puede deber principalmente a que al finalizar el periodo existian expedientes
pendientes de conformacion, pudiéndose deber a la espera de documentos adicionales por parte de
las instituciones colaboradoras externas o bien, por documentos adjuntados por los usuarios.
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I 4.2.3 DIAGRAMACION DEL PROCESO ACTUAL

A continuacién, a modo de contextualizar el proceso que se realiza en la actualidad en relacién a la presentacion de reclamaciones en la
Superintendencia, la siguiente figura, muestra el inicio del proceso con una presentacién de reclamacién. De forma posterior, se realiza el estudio
y dictamen en alguno de los cuatro contenciosos existentes en la actualidad, el contencioso de licencias médicas, el contencioso del seguro laboral,
el contencioso de regimenes de bienestar social y el contencioso de regimenes previsionales y asistenciales.

Una vez que las presentaciones son resueltas de acuerdo a su materia, se procede a la puesta a disposicion del dictamen al usuario respectivo y se
procede a cerrar el caso envidndolo al archivo central.

Figura 14: Proceso general contencioso.

CANALES DE PROCESO GENERAL CONTENCIOSO
INGRESO

1 2 - 3 4 5 . -
%" CONSTITUCION Y e 2 = VISACION DE J OFICIO

1 6 8
ATENCION DE USUARIOS o GESTION DEL ESTUDIOY FIRMA DE OFICIO ARCHIVO DE
ANALISIS DEL OFICIO DISPONIBLE PARA
Y RECEPCION EXPEDIENTE EXPEDIENTE DICTAMEN RESOLUTIVO RESOLUTIVO INTERESADO EXPEDIENTE
v
8 S
g ) [
S | A , DEPARTAMENTO DE ATENCION DE 2
g PRESENTACION DEPARTAMENTO DE ATENCION DE USUARIOS SUBPROCESO CONTENCIOSO LICENCIAS MEDICAS USUARIOS DICTAMEN 8

SUBPROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

SUBPROCESO CONTENCIOSO REGIMENES DE BIENESTAR SOCIAL

SUBPROCESO CONTENCIOSO REGIMENES PREVISIONALES Y
ASISTENCIALES

Fuente: Elaboracién ClioDinamica.
A partir de lo anterior, a continuacidn se presenta el proceso contencioso actual que se lleva a cabo en la Superintendencia de Seguridad Social.

NOTA

El presente proceso se levantd acorde a la documentacién entregada por la contraparte técnica del proyecto, que incluyd los manuales de
procedimientos existentes en la Superintendencia (que fueron a su vez autorizados y proporcionados por cada Departamento). Ademas, se valido
el presente levantamiento con la contraparte técnica del proyecto.
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I 4.2.3.1 CANALES DE INGRESO

Los canales de ingreso de la presentacion de reclamaciones se componen principalmente de dos tipos:
las presenciales y los ingresos via web. En el primero de ellos, los ingresos presenciales pueden ser
del tipo directos e indirectos. Los directos son aquellos que se realizan en primera instancia en la
Superintendencia, cabe destacar, que estos ingresos pueden ser recepcionados en la Regién
Metropolitana via Unidad de Atencidn de Usuarios, como también via Unidad de Gestién de
correspondencia (oficina de partes) por medio de cartas. Ademas, en regiones éstas son
recepcionadas por funcionarios de la SUSESO ubicados en las sucursales con las que cuenta la
institucidn, quienes de forma posterior realizan el envio a la Regidn Metropolitana para su estudio y
posterior dictamen. Es importante relevar, que mediante los diferentes ingresos presenciales y
directos, no siempre se realiza una revision previa y acabada de los antecedentes que se adjuntan
en cada una de las presentaciones, esto debido a que en algunas circunstancias las presentaciones y
los antecedentes son recepcionados por insistencias que realizan los Usuarios al ingreso de la causa
por la cual acuden a la institucién, lo que conlleva de forma posterior a una revision de la
documentacidn en variadas instancias dentro de la ejecucion del proceso.

Los canales indirectos en donde se realiza el ingreso de presentaciones, corresponde a entidades
como CHILEATIENDE, SERNAC y otras reparticiones publicas, quienes de igual forma, de manera
posterior realizan el envio a la Unidad de Gestidn de correspondencia de la SUSESO. Por su parte,
respecto de los ingresos que se realizan por los usuarios via pagina web se debe distinguir: si el
usuario es de la Regién Metropolitana, estos reclamos son impresos por un encargado del sitio web
de la Unidad de Atencidn de Usuarios, en caso contrario, si el Usuario pertenece a otra region que no
sea la Metropolitana, el encargado de la sucursal ubicada en la regidn respectiva, realiza la seleccion
de las presentaciones de su regidn para luego realizar el envio via proveedor de correo para el
posterior estudio y dictamen en la Regién Metropolitana. En estos casos, de igual forma, no siempre
se realiza una revision acabada de la documentacién adjunta por parte de los Usuarios, ni de la real
pertinencia de la SUSESO en la reclamacion presentada.

I 4.2.3.2 ELPROCESO GENERAL

A continuacion, se referira el actual proceso de atencidén de usuarios que presentan reclamaciones en
la Superintendencia de Seguridad Social, en donde se describiran las diversas actividades a partir de
las etapas que componen el proceso.

1- ATENCION DE USUARIOS Y RECEPCION

El proceso comienza con la presentacién de una reclamacién por parte de los usuarios® de la
Superintendencia, los cuales lo realizan via presencial o ingreso web segln lo estimen conveniente.
Si el ingreso es realizado en la Regién Metropolitana, esta es enviada directamente desde la Unidad
de Atencién de Usuarios a la Unidad de Gestién de Correspondencia, en cambio, si esta es
recepcionada presencialmente en regiones o si se trata de un ingreso web de un usuario ubicado en

9 Ademds de iniciar una nueva reclamacién, en todos los canales se reciben también presentaciones que
contienen antecedentes adicionales para agregar a un expediente que estd vigente dentro del flujo, el cual es
recibido de manera similar al resto y son enviados a la Unidad de Atencidn Usuarios para que los entrega al area
donde se encuentra el expediente fisico.
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alguna regién distinta a la Metropolitana, es enviada via un proveedor de correo a la Regién
Metropolitana, donde es recepcionada por la Unidad de Gestion de Correspondencia. Es importante
destacar, que en cada uno de los canales de recepcion de las reclamaciones, se estampa timbre
institucional y fecha en sefial de recepcion.

Para el caso de la atencidn presencial, el analista de la Unidad de Atencidn de Usuarios que recepciona
la presentacidn, verifica ciertos requisitos minimos de admisibilidad, en donde si no se cumplen, se
asiste al usuario sobre posibles antecedentes que debiese aportar o bien derivar el usuario al
organismo competente. En el caso que se cumpla con los requisitos minimos, estos se recepcionany
son despachados a la Unidad de Gestién de Correspondencia.

Una vez ingresadas y posteriormente enviadas las presentaciones y los antecedentes a la Unidad de
Gestion de Correspondencia, ésta ingresa cada uno de los casos al sistema de registro documental
que posee la Unidad de Gestidn de Correspondencia.

A partir de lo anterior, el caso y los antecedentes son enviados a un funcionario analista de la Unidad
de Atencién de Usuarios quien recepciona la reclamacidn con sus respectivos antecedentes, para
luego asignar a un ejecutivo analista de forma electrdnica el cual ingresa el caso al workflow
institucional obteniendo un cédigo Unico de expediente y conformando el expediente fisico.

2- CONSTITUCION Y REVISION EXPEDIENTE

Una vez que el funcionario analista de la Unidad de Atencidon de Usuarios ingresa al workflow la
informacién sobre el caso y los antecedentes que se adjuntan y es conformado el expediente fisico,
el ejecutivo analista, verifica si es que al expediente le falta alglin antecedente. En el caso de que los
antecedentes faltantes correspondan a un usuario, se elabora un oficio de cierre al usuario en donde
se detalla el incumplimiento de los requisitos minimos de admisibilidad, este oficio es enviado a
validacién a la Unidad de Gestidn de Correspondencia. En el caso en que los antecedentes faltantes
deban ser proporcionados por una entidad fiscalizada, se elabora un oficio de mero tramite
solicitando informacion sobre la reclamacion a la entidad relacionada, este expediente es derivado a
la Unidad de Gestion de Expediente a la espera de respuesta de las entidades, donde una vez
recepcionados los antecedentes y conformado el expediente, se realiza la derivacidn a la Unidad de
Gestidn de Expediente para su posterior asignacion. El analista de la Unidad de Atencién de Usuarios,
agrega el histdrico de licencias médicas y deriva los expedientes del procedimiento abreviado al
Departamento de Licencias Médicas, y del procedimiento fast track al encargado administrativo del
Departamento de Servicios al Usuario.

El analista de la Unidad de Atencion al Usuario, verifica los expedientes que deben ser asignados a los
otros departamentos, como también los cuales deben seguir el procedimiento ordinario de licencias
médicas. Una vez que son seleccionados los expedientes que serdn enviados al Departamento de
Licencias Médicas, al Departamento Contencioso Administrativo, al Departamento de Regimenes de
Bienestar Social y al Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales, es la secretaria de la
Unidad de Gestion de Expedientes quien recepciona los expedientes y deriva la nédmina de despacho
firmada al analista de asignaciones de la Unidad de Gestién de Expedientes, quien posteriormente
realizard la revision del expediente y la asignacién a cada uno de los departamentos.
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NOTA

Las actividades que son realizadas en el subproceso de gestion del expediente (3), estudio y dictamen
(4), visacién del oficio resolutivo (5) y firma del oficio resolutivo (6), serdn descritas en las actividades
gue son realizadas por cada uno de los procedimientos o departamentos.

7- OFICIO DISPONIBLE PARA INTERESADO

El ejecutivo de numeracion de oficios, recibe el dictamen con su respectivo expediente, para proceder
a tramitarlo, otorgando un niumero de oficio y registrando la fecha de recepcidon, mediante el sistema
de cédigo de barras. Posteriormente el oficio se encuentra disponible y se preparan las copias del
dictamen, para proceder a la notificacién de las partes interesadas. Esta notificacién se puede realizar
de la siguiente forma:

* Si corresponde a instituciones como el COMPIN y a otras comisiones de la Region Metropolitana
lo realiza por medio de estafetas.

* Si corresponde a instituciones que son fiscalizadas por la Superintendencia, estas realizan el
retiro directo via casillas habilitadas en la SUSESO, por personal de dichas entidades.

* Si corresponde a trabajadores y COMPIN regionales, los dictamenes son derivados a la
encargada de correspondencia para su despacho a través de un proveedor de correo.

8- ARCHIVO DE EXPEDIENTE

El ejecutivo de la Unidad de Gestion de Correspondencia, luego de efectuada la notificacién, por
cualgquiera de las modalidades anteriormente descritas, deriva el expediente al archivo central
realizdndolo de forma fisica y electrénica, en donde pasa de corresponder a un caso vigente a un caso
archivado. Posteriormente se archiva el expediente y es trasladado a bodega para su archivado fisico.

A continuacidn, se describird cada uno de los procedimientos dependiendo del Departamento al que
corresponda resolver la reclamacidn, en funcidn de la materia.

El procedimiento Fast Track, sera parte del modelamiento general del proceso contencioso, debido a

que éste es resuelto dentro del Departamento de Atencién de Usuarios y no forma parte de los
procedimientos que son resueltos por alguno de los otros departamentos.

4.2.3.2.1PROCEDIMIENTO FAST TRACK

Este procedimiento, resulta ser aplicable sélo a casos de licencias médicas, de baja complejidad y
rapida resolucioén.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE
Ahora bien, si corresponde a un procedimiento fast track, éste es enviado a un asistente del
Departamento de Atencion de Usuarios quien recibe el expediente y firma la ndmina entregada en

sefial de recepcidn, para luego derivar el caso al Jefe del Departamento para su posterior analisis y
resolucién. El Jefe del Departamento estudia el expediente y verifica que corresponda a un
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procedimiento de su competencia cuyo conocimiento y resolucién le compete. Si el Jefe DASU,
estima que el expediente no es de su dmbito de accién lo deriva a la Unidad de Gestion de
Expedientes, para que sea derivado a un procedimiento de tramitacion regular.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

Si se trata de un caso que corresponde a su competencia, el Jefe DASU analiza y emite su dictamen.

5- VISACION O FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

Una vez formulado el dictamen este emite la resolucién firmada y lo envia a la Unidad de Gestién de
Correspondencia.

10 Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario
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Figur

a 15: Diagramacion del proceso general de atencion de usuarios que presentan reclamaciones.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 4.2.3.3 PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO (DCA)

El procedimiento del contencioso administrativo asociado a las reclamaciones del seguro laboral
recepciona casos asociados, en general, a la determinacién de la cobertura del seguro
correspondiente, derivados fundamentalmente de accidentes del trabajo, o enfermedades
profesionales (reclamaciones que pueden ser presentadas por los mismos trabajadores, o por las
entidades administradoras o empleadores). Cabe destacar que el procedimiento comenzara desde
que se deriva el Expediente al Departamento.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

El administrativo designado por el Departamento (generalmente la secretaria), es la encargada de la
recepcidn de los expedientes y de la planilla de asignacion. El administrativo fotocopia la planilla de
Expedientes asignados a cada profesional para la posterior entrega a los profesionales asignados.
Cabe destacar que la ejecucion de esta actividad se encuentra condicionada por la carga de trabajo
de los profesionales del Departamento, quienes reciben una cierta cantidad de expedientes para
ser estudiados acorde a la carga de trabajo maxima definida con anterioridad (que en el caso de los
profesionales contratados via Convenio de Honorarios, se establece en los mismos Convenios).

Dependiendo del tipo de expediente, se entrega a un abogado o médico informante, quien chequea
la concordancia del expediente asignado virtualmente con aquellos que son recepcionados
fisicamente y que se adjuntan en la respectiva planilla. El profesional acusa recibo en el sistema
(workflow), y cambia el estado del caso a “Pendiente de informe”. Dentro de esta actividad, se deja
constancia que los profesionales muchas veces realizan el acuso recibo en cuanto comienza a
estudiar y emitir el posterior dictamen, y no en el momento en que recibe su carga de trabajo. Lo
anterior, conlleva ciertas “inconsistencias” al momento de obtener informacién para la posible
generacion de indicadores del proceso (lo cual sera un factor determinante al momento de
establecer los tiempos por etapas, en el capitulo 5 de este Informe)

El profesional realiza un estudio preliminar del caso, en donde realiza una revision de documentacion
adjunta y genera una serie de posibles direcciones del Expediente asignado.

* Siel expediente no corresponde al Departamento o a la especialidad del profesional, se realiza la
devolucién del Expediente fisico a la Unidad de Gestidon de Expedientes para su posterior
reasignacion.

e Si al Expediente le falta documentacién, ésta se puede requerir a entidades externas. En este
contexto se realiza el procedimiento de solicitud de documentacidn a entidades externas.

* Si mediante la revisidn, se identifica que la documentacidn se encuentra completa, se continda
con la ejecucion del proceso.
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PROCEDIMIENTO DE DOCUMENTACION A ENTIDADES EXTERNAS

Una vez realizado el estudio preliminar del caso, y detectandose que existe documentacion faltante,
se realiza un procedimiento de documentacién a entidades externas a la Superintendencia. El
profesional prepara el anexo (este puede corresponder al 01, 02 o bien al 56, segln sea el caso), en
donde luego se despacha el Expediente fisico a la Unidad de Gestion de Expedientes, en donde se
deja constancia en la caratula del Expediente y/o comentarios en el workflow.

Posteriormente, la Unidad de Gestidn Expedientes, desasigna el expediente en el sistema y despacha
el oficio a la Unidad de Gestién de correspondencia. Una vez enviado el oficio de solicitud de
documentacion se verifica si se obtiene o no respuesta de la entidad consultada. En el caso de no
contar con una respuesta en cierto intervalo de tiempo se confecciona anexo 13 y se envia al Jefe
DASU para su posterior envio. En caso de no obtener respuesta se realizan hasta 3 reiteraciones:

- La primera de ellas a los 20 dias habiles de no recibir respuesta.
- Lasegunda a los 10 dias habiles desde la primera reiteracion.
- Laterceraalos 5 dias habiles desde la segunda reiteracion.

En el caso de existir respuesta y de recepcionar la totalidad de los antecedentes solicitados a las
entidades externas, éstos se adjuntan al expediente fisico. De forma posterior, se asigna y despacha
el expediente fisico y virtual al profesional a través de administrativo.

Luego, el administrativo del Departamento Contencioso Administrativo entrega el expediente fisico a
profesional, para su posterior estudio y dictamen.

Existen instancias en que la solicitud de informacién a entidades externas se realiza de manera
“informal”, en donde un funcionario del departamento en que se encuentra el caso, realiza una
solicitud de documentacion de manera directa con algun funcionario de la institucién a la cual se le
requiere pedir informacion. Lo anterior, se realiza con la finalidad de disminuir los tiempos del
proceso, para poder dictaminar en el menor tiempo posible, pero impacta en la trazabilidad y
registro de actividades, como también, en la oficialidad de los requerimientos

Ahora bien, si el expediente procede a consulta interna, se confecciona anexo 04 y se despacha el
expediente fisico a Gestion de Expedientes a través de la secretaria del Departamento para asignar a
un médico o abogado, segun corresponda. Si no procede el profesional informante cambia de estado
el caso a “Pendiente de dictamen”.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN
Si el caso es de tipo juridico:

* Y complejo, se llama al comité de abogados para el apoyo en la resolucidn para la posterior
confeccidn del proyecto de dictamen.

* Y no complejo, se confecciona proyecto de dictamen, creando y grabando anexo.

* Y si procede a archivar el caso, se propone archivo al abogado Jefe o supervisor dejando
constancia en el workflow de los fundamentos del caso. Luego se recibe la propuesta y decide
archivar o devolver el Expediente con comentarios para que el profesional reconsidere la
propuesta.
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Si el caso es de tipo médico psiquiatrico®!:

El médico informante, confecciona el proyecto de dictamen, creando y grabando anexo. Luego, se
anota en libro del departamento, el nombre del interesado o recurrente, materia, codigo del
expediente e iniciales del profesional. El médico o abogado informante deja el expediente fisico al
administrativo del departamento, quien recibe el expediente e imprime el proyecto de oficio para la
solicitud de visto bueno del profesional informante.

5- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

El abogado informante visa el proyecto de oficio y realiza el despacho virtual al profesional supervisor
y entrega el expediente fisico al administrativo, quien lo recibe y | entrega al abogado supervisor.

El profesional supervisor recepciona y estudia el expediente y el proyecto de dictamen. Si esta de
acuerdo con la propuesta de resolucion visa el oficio y entrega el expediente fisico a la secretaria del
Departamento. Si no esta de acuerdo con el fondo del proyecto de dictamen efectla sugerencias de
fondo, rechaza en el sistema y devuelve el expediente al profesional a través del administrativo del
Departamento quien posteriormente lo despacha al profesional informante. Durante la realizacién
de esta etapa, se utiliza tiempo adicional para la revision del expediente y proyecto de dictamen,
lo que tendria un impacto en el tiempo en que se demora la visacion y posterior firma del oficio
resolutivo.

Una vez realizados los ajustes necesarios, el profesional revisa las correcciones efectuadas, y
posteriormente visa el oficio y entrega el Expediente fisico a la secretaria del Departamento.

En los casos en que exista un caso médico que contenga materias juridicas dentro del Expediente
debe visar el profesional supervisor o bien el Jefe del Departamento, en otros casos basta con que
solo lo realice el profesional supervisor.

Luego, la secretaria del Departamento realiza el traspaso virtual del Expediente a la autoridad
competente y el despacho fisico a la secretaria de éste. En donde, la secretaria de la autoridad
recepciona la documentacidn y la despacha a su autoridad para la revisidn.

6- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

La autoridad recepciona el proyecto de dictamen, y si esta de acuerdo lo firma, si no, lo devuelve a
través de la secretaria.

11 Se aborda sélo en el caso médico psiquidtrico, ya que, desde el manual de procedimiento del departamento,
no se realiza el registro de las actividades en donde el estudio corresponde al caso médico, pero no psiquiatrico.
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La firma del oficio resolutivo es realizada generalmente por la Intendenta, en casos especiales
como reconsideracion o si la reclamacidn presentada corresponde a una reconsideracién o emana
de un parlamentario o se trata de un requerimiento desde la Contraloria General de la Republica,
es firmada por el Superintendente.

Posteriormente este procedimiento continta de la misma forma detallada anteriormente, en las
etapas del oficio disponible para el interesado y en el archivo del Expediente
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Figura 16: Diagramacion del subproceso del Departamento Contencioso Administrativo

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 4.2.3.4 PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE LICENCIAS MEDICAS

El procedimiento del Departamento de Licencias Médicas, recepciona las reclamaciones que son
destinadas por la Unidad de Atencién de Usuarios en materias que competen con licencias médicas
del procedimiento abreviado y recepciona las reclamaciones que son destinadas por la Unidad de
Gestion de Expedientes en el caso del procedimiento ordinario. A continuacién, se especifican las
diversas actividades que son realizadas en el caso de resolucidn de reclamaciones de licencias
médicas, ya sean del tipo de procedimiento abreviado, como también las que corresponden al
procedimiento del tipo ordinario. Asimismo, se diferenciard cuando se trate del procedimiento
vinculado al célculo del Subsidio por Incapacidad Laboral (SIL) o cuando se trate de reclamaciones
asociadas a temas de orden juridico.

4.2.3.4.1PROCEDIMIENTO ORDINARIO DE LICENCIAS MEDICAS

El procedimiento ordinario de licencias médicas, es aquel en que se someten a tramitacién las
reclamaciones deducidas en contra de resoluciones de rechazo o modificacién de licencias médicas,
cuyos periodos de reposo exceden los 90 dias y/o requieren la realizacién de acciones investigativas,
tales como el requerimiento de informes a entidades externas, aplicacidn de peritajes clinicos,
revision de histéricos de licencias, actas de la realizacién de visitas domiciliarias, revisiéon de
formularios de licencias médicas reclamadas, antecedentes de fiscalizacién y antecedentes sobre el
inicio de trdmite de pensién de invalidez.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

El profesional médico recepciona el Expediente fisico y verifica que esté incluido en el detalle de la
planilla de carga de trabajo enviada por la Unidad de Gestion de Expedientes. El profesional acusa
recibo de la entrega del Expediente y deja registrado en el sistema workflow que ha recibido el
Expediente, el que debe encontrarse en categoria 3 “Pendiente de Dictamen”. Posteriormente, el
profesional verifica la correcta asignacion del Expediente, en el caso en que la materia no sea de la
competencia del profesional, el Expediente debe ser devuelto a la Unidad de Gestién de Expedientes
para su posterior reasignacion.

Ahora bien, una vez que se verifica que el Expediente pertenece al profesional médico asignado, se
verifica la completitud del Expediente. Si los antecedentes del Expediente no son suficientes para
dictaminar, se debe realizar el requerimiento de informacidn necesario. Estas solicitudes de
informacion adicional por parte del profesional médico, resultan clave para la calidad del dictamen,
pero a su vez generan retrasos debido a la espera en la recepcion de los antecedentes necesarios
para la completa y correcta conformacion del Expediente para el posterior estudio y dictamen.

El requerimiento de informacidn se realiza mediante el despacho del Expediente a la tipeadora para
la confeccidn del oficio con el requerimiento, en el anexo 02 u otro del sistema workflow y entregar
el proyecto de oficio a visacidn de la jefatura del Departamento para luego despachar a la firma del
Departamento de Asistencia y servicios al Usuario. Ademas, se solicita al encargado de Gestién
administrativa la coordinacidon necesaria para concretar los requerimientos distintos a aquellos que
se solicitan por oficio.
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Luego, el profesional verifica que el Expediente fisico contenga toda la informacidn ingresada para la
resolucién del caso, revisando que este contenga todos los antecedentes que se encuentran
registrados en el sistema workflow??.

En el caso en que la informacién no se encuentre completa, se debe solicitar al encargado del anexo
12.

Posterior, a las verificaciones anteriores, el profesional debe verificar que las presentaciones
asignadas no contengan otras materias, en donde en el caso que asi sea, se debe efectuar una
consulta a través del sistema workflow en anexo 04 o bien preparar informe en anexo 90 o completar
una planilla resolutiva de la parte que le compete, y luego solicitar el traspaso del Expediente al
profesional de otra especialidad o disciplina (que pueda resolver finalmente el caso), a través de la
coordinadora de Gestidon administrativa del area médica.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

Ahora bien, una vez realizada las verificaciones sobre completitud del Expediente, la correcta
asignacion y la verificaciéon del contenido de esta, se procede al estudio del caso y al llenado de la
planilla resolutiva con la resolucidon debidamente firmada por el profesional médico, indicando la
fecha en la cual se finalizé dicho estudio.®®

Una vez resuelta la presentacion, el profesional debe registrar los datos de salida en el sistema
workflow, en donde se deben adjuntar los resultados de la resolucidn, lo que implica que el caso ha
terminado.

El profesional, entrega el Expediente fisico a la tipeadora asignada adjuntando la planilla resolutiva
para la confeccidn del proyecto de oficio. La tipeadora en el sistema workflow elabora el proyecto de
oficio, segun el anexo solicitado en la planilla resolutiva, luego de revisar e imprimir el oficio y entregar
el Expediente fisico al encargado de revision.

El encargado de revisién verifica que el anexo corresponde al indicado en la planilla resolutiva “del
caso y que no existen errores de digitacion en el oficio. Si se identifican errores de tipeo, se devuelve
a la tipeadora para su correccion. El oficio sin observaciones se visa y se despacha al coordinador
médico.

El proyecto de oficio es entregado al coordinador médico para su revision del fondo de la resolucidn,
en donde en caso de contener observaciones se devuelve al profesional médico respectivo, salvo que
el mismo coordinador médico sea el que modifique la resolucidn, lo que también debera registrarse
en la planilla resolutiva.

12 os documentos que se deben encontrar registrados, corresponden a las respuestas previas de las entidades,
otras presentaciones que hayan sido realizadas por el interesado, entre otras.

13 La resolucion puede ser acogida, acogida parcialmente, rechazada u otros.

14 Cabe destacar, que para realizar el levantamiento de los procesos actuales del Departamento, se toma como
referencia el Manual de Procedimiento elaborado por el Departamento de Licencias Médicas, en donde en este
documento no se incorpora el nuevo modelo de “Plantillas de Resoluciones”, el cual fue implementado por el
Departamento en mayo del afio 2016.
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5- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

Una vez dada la conformidad de la resolucién del coordinador médico visa el oficio cuando se trata
de una reconsideracidon para luego pasar a la firma de la autoridad.

6- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO
En el caso que no corresponda a una reconsideracion, el coordinador médico es quien firma el oficio
resolutivo, en caso contrario la firma del oficio (una vez visado por el coordinador médico) debe ser

realizada por el Superintendente.

Una vez firmado el oficio resolutivo, se efectia el despacho del oficio a la oficina de Gestion de
correspondencia.

4.2.3.4.2PROCEDIMIENTO ABREVIADO DE LICENCIAS MEDICAS

3- CONSTITUCION Y REVISION DEL EXPEDIENTE

Una vez que es asignado el ejecutivo analista perteneciente a la Unidad de Atencidn de Usuarios éste
recepciona la reclamacidn e inicia la formacion del Expediente correspondiente a un procedimiento
abreviado de licencias médicas. A continuacidn, verifica si corresponde efectivamente a este
procedimiento, en caso de no pertenecer se deriva el Expediente a la Unidad de Gestidon de
Expedientes para someterla a un procedimiento ordinario. En el caso que, si proceda a un
procedimiento abreviado, el ejecutivo analista prepara el Expediente, agregando (si es atingente) el
histdrico de licencias médicas en donde, de forma posterior, se envia el Expediente al encargado del
procedimiento abreviado del Departamento de Licencias Médicas.

4- GESTION DE EXPEDIENTE

El encargado del procedimiento abreviado del Departamento de Licencias Médicas, recepciona el
expediente fisico y verifica que esté incluido en la planilla de despacho enviada por la Unidad de
Atencidn de Usuarios. De forma posterior, revisa si el Expediente corresponde a un procedimiento
abreviado, en caso de no corresponder se realiza la devolucién del Expediente a la Unidad de atencidn
de Usuarios para su reasignacién. En el caso que si corresponda a un procedimiento abreviado, se
clasifica el Expediente por especialidad y asigna a profesional médico.

De forma adicional, el encargado del procedimiento abreviado de licencias médicas, realiza un
registro de la estadistica del Departamento, en donde lleva un registro del ingreso del Expediente y
asignacidn por profesional médico.

Una vez que es asignado al profesional médico, se registra en el sistema workflow, la asignacion del
Expediente, el cual debe quedar en categoria “Pendiente de dictamen”. El encargado del
procedimiento, una vez que realiza la derivacién al profesional médico, obtiene desde el sistema
workflow, la ndmina de los casos que son asignados por cada profesional médico, para entregar el
Expediente fisico a cada profesional médico.
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El profesional médico recepciona el Expediente fisico, y verifica que esté incluido en el detalle de la
planilla de despacho entregada por el encargado del procedimiento abreviado, acusa recibo en el
sistema workflow que ha recibido el Expediente.

5- ESTUDIO Y DICTAMEN

El profesional médico, estudia el caso y completa la planilla resolutiva’®, la cual debe estar
debidamente firmada por el profesional médico e indicando la fecha en la cual se finalizé dicho
estudio. Una vez resuelta la presentacion, se registra en el sistema workflow el resultado de la
resolucidn vy registra que el caso ha finalizado, para la posterior entrega a las tipeadoras del
expediente junto con la planilla resolutiva para la confeccién del oficio.

La tipeadora en el sistema workflow, elabora el proyecto de oficio segiin anexo solicitado en la planilla
resolutiva, imprime el oficio y entrega el expediente fisico al encargado de la revisién. El encargado
de la revisién, verifica que el anexo corresponde al indicado en la planilla resolutiva del caso y que no
existen errores de digitaciéon en el oficio. Si llegasen a existir errores de tipeo se devuelve a la
tipeadora para su correccion.

7- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

En el caso de no existir observaciones se visa por parte del encargado de la revisién y se despacha al
coordinador médico.

8- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

El proyecto de oficio pasa al coordinador médico para la revision del fondo de este, en caso de
contener observaciones se devuelve al profesional médico respectivo, salvo que el mismo modifique
la resolucion, lo que deberd registrarse también en la planilla resolutiva. Una vez dada la conformidad
de la resolucidn el coordinador médico firma el proyecto de oficio, el cual cuenta con firma delegada.

Finalmente, la se realiza el despacho del oficio por parte de la secretaria del Departamento a la Unidad
de Gestidn de correspondencia.

4.2.3.4.3PROCEDIMIENTO DE LICENCIAS MEDICAS — EN MATERIAS JURIDICAS

Dentro de este procedimiento, se resuelven casos de licencias médicas asociados al derecho o
procedencia del subsidio por incapacidad laboral (SIL) y por permisos postnatal parental en materias
juridicas.

15 Cabe destacar, que para realizar el levantamiento de los procesos actuales del Departamento, se toma como
referencia el Manual de Procedimiento elaborado por el Departamento de Licencias Médicas, en donde en este
documento no se incorpora el nuevo modelo de “Plantillas de Resoluciones”, el cual fue implementado por el
Departamento en mayo del afio 2016.
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2- CONSTITUCION Y REVISION DE EXPEDIENTE

El profesional juridico, recepciona el expediente fisico y verifica que corresponda al incluido en la
planilla de carga de trabajo. Luego, efectla el acuso de recibo dejando registrado en el sistema
workflow que se ha recibido el expediente y verifica que éste quede en categoria “Pendiente de
dictamen”.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

El profesional analiza preliminarmente la presentacion de la reclamacién en donde se verifica la
correcta asignacion del expediente. Si este no se encuentra correctamente asignado (especificamente
la materia no corresponde al Departamento), es devuelto a la Unidad de Gestidén de Expedientes con
nota de visto bueno del Jefe del Departamento; en caso contrario, si no es materia del profesional,
este es devuelto al coordinador médico para su correcta asignacion. De forma posterior, se verifica
gue el expediente se encuentre completo con todos los antecedentes necesarios. Ahora bien, si el
Expediente no esta completo se realiza un requerimiento a través de oficio 02, en cambio si el
Expediente se encuentra completo se verifica si contiene alguna otra materia de orden médico, en
donde se prepara una consulta de anexo 04 y se entrega al coordinador médico para su reasignacion.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

El profesional estudia y resuelve la presentacién, en donde analiza detalladamente la presentacién,
consulta la jurisprudencia y la normativa legal vigente para resolver el caso. Ademas, si es necesario
dependiendo de la dificultad de la presentacién el Expediente es presentado al comité de abogados.
Posteriormente, se confecciona el proyecto de oficio en el sistema workflow, en donde se revisa,
corrige, imprime y envia la posterior visacion y firma.

El profesional es quien registra los datos de salida resuelta la presentacién, en donde se registra el
resultado de la resolucidn, ademas que el caso ha terminado.

La resolucién puede traducirse en que la reclamacién es acogida, acogida parcialmente, rechazada,
resuelto por entidad externa, atiende consulta, u otros.

Una vez que el Expediente se encuentra listo, se registra manualmente en el libro de registro de
Expediente, la informacidn del caso terminado o de aquel en que solicita informacidn, registrando

nombre del interesado, materia, cédigo, anexo y profesional informante.

Una vez que se ha registrado la informacion de la resolucidn, se deja a la secretaria el Expediente
fisico para la firma de la jefatura.

La secretaria del Departamento registra en el sistema workflow, el despacho del Expediente a la
jefatura, dejandolo en categoria “Pendiente de acuso recibo de jefatura”.

5- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

La jefatura del Departamento, recibe el proyecto de dictamen para su revisidn y firma en el caso de
licencias médicas y para revision y visacion, en caso de reconsideraciones, derecho a SIL y permiso
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postnatal parental (en donde la firma corresponde al Superintendente). En caso de generar
observaciones al oficio resolutivo este se devuelve al profesional informante.

6- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

La firma del oficio resolutivo es realizada por la jefatura del Departamento de Licencias Médicas, en
donde una vez visado y firmado el expediente este se despacha a oficina de partes o al Jefe Superior,
segun sea el caso.

4.2.3.4.4PROCEDIMIENTO DE CALCULO DE SUBSIDIO POR INCAPACIDAD LABORAL

2- CONSTITUCION Y REVISION DE EXPEDIENTE

Un analista del Departamento de Licencias Médicas, es quien recepciona el expediente fisico que
cuenta con una planilla adjunta que es enviada desde la Unidad de Gestién de Expedientes.
Posteriormente acusa recibo e ingresa al sistema workflow y ejecuta la accidon de acuso recibo,
revisando que el Expediente quede con una categoria “Pendiente de dictamen”.

A partir de lo anterior, el analista revisa la competencia que posee el Departamento en el célculo del
subsidio, si este no corresponde a su competencia realiza la devolucién a la encargada del area, la
cual reasigna el expediente junto con los antecedentes, si este corresponde al Departamento, se
verifica que el expediente se encuentre completo.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

En el caso que falte informacidén o se requiera de antecedentes complementarios para efectuar la
revision de calculo, se requieren éstos a la entidad externa o a quien corresponda, a través de la
elaboracion del anexo 02 del sistema workflow, donde luego se envia el proyecto de oficio a visacion
por parte de la jefatura del Departamento, para el posterior despacho del expediente, junto con el
oficio, al Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario quienes derivaran la consulta a las
entidades competentes. En esta instancia, se debe evaluar la vinculacidn con las entidades externas,
con las cuales se debe tener una rapida obtencion de la informacion necesaria para la constitucion
del expediente.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

El analista de calculo, una vez estando completo el expediente junto con los antecedentes necesarios
para resolver, procede al estudio detallado de la reclamaciéon del Usuario para determinar el motivo
de éste y revisar el calculo de acuerdo a las normas legales que se aplican. De forma posterior,
finalizado el analisis y en tanto se haya una vez arribado a la resolucién del caso, se elabora la
propuesta de oficio de respuesta.

- Este oficio de respuesta puede ser al interesado en anexo 06, si el célculo corresponde y es
correcto, en donde se explica el por qué no se puede proceder a la modificacion del célculo.

- En caso que el calculo sea erréneo, el oficio resolutivo deba ir a la entidad involucrada (ya sea
Isapre, COMPIN u otra), en anexo 05 o 16, dando las instrucciones correspondientes para que se
corrija o modifique el célculo.
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Una vez que el oficio resolutivo es elaborado, el analista revisa el fondo y forma del oficio de respuesta
y lo imprime para la visacion de la autoridad competente.

Luego de resuelta la presentacidn, se registran los datos de salida en el workflow en conjunto con el
resultado de la resolucién en donde esta puede ser: acogido, acogido parcialmente, rechazado,
rechazado parcialmente, y algln otro atingente a la resolucién de la reclamacién. Junto con esto, se
debe anotar de forma manual en el libro de registro de Expedientes, la informaciéon del caso
terminado o de aquel que sea solicitado a través de informe, en donde se registra el nombre del
interesado, materia, cddigo, anexo y profesional informante.

Finalmente, se envia a la jefatura el Expediente con el proyecto de oficio para su revisién y posterior
visacion.

5- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

La jefatura del Departamento o bien la encargada de area es quien revisa la informacién contenida
tanto en el proyecto de oficio como en el expediente, quien revisa y visa el oficio si este se encuentra
conforme o en caso contrario lo devuelve al profesional informante en el caso de tener observaciones.

Las visaciones son realizadas por diferentes jefaturas acorde a la tipologia del célculo del subsidio:

- Calculo “normal”: Visa la encargada del drea

- Calculo de reclamacién que contiene materia legal: Visa la encargada del area y la jefa del
Departamento.

- Calculo de reclamacién que contiene prescripcion: Visa la jefa del Departamento.

- Calculo de reclamaciéon que contiene una reconsideracidn: Visa el Jefe del Departamento en
conjunto con la Intendente de Beneficios Sociales.

6- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

Una vez visado el oficio resolutivo, este es enviado a la secretaria del Departamento para que registre
en el sistema workflow el despacho del expediente a la autoridad del Servicio, dejandolo en categoria
“Pendiente de acuso recibo de jefatura”

La jefatura competente firma el oficio resolutivo, y éste es enviado a la Unidad de Gestién de
Expediente para su posterior archivado.

Las firmas son realizadas, segun la materia y la tipologia de la reclamacidn:

- Calculo “normal”: El oficio resolutivo debe ser firmado por la Intendenta.

- Calculo de reclamacién que contiene materia legal: Posterior a dos visaciones, es la Intendenta
quien realiza la firma del oficio resolutivo.

- Calculo de reclamacion que contiene prescripcion: Una vez que el Jefe del Departamento visa, es
la Fiscal quien realiza la firma del oficio resolutivo.

- Calculo de reclamacién que contiene una reconsideracion: Luego de dos visaciones previas, el
Superintendente es quien firma el oficio resolutivo.
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A partir de la descripcién del proceso a continuacidn, se presenta el diagrama sobre el cual resuelve
las reclamaciones presentadas por los usuarios en la Superintendencia.®

16 E| proceso adjunto, corresponde a una diagramacién macro de la ejecucién del proceso, en relacién a lo
anterior, se adjuntan los diagramas del proceso con la ejecucién de sus actividades de forma mas detallada.
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Figura 17: Diagramacion del subproceso del Departamento de Licencias médicas.
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I 4.2.3.5 PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE REGIMENES PREVISIONALES Y ASISTENCIALES

Dentro de las materias que son estudiadas y derivadas al Departamento, se encuentran las
relacionadas con la entrega de bonos y algln tipo de subsidio. Cabe destacar, que este proceso fue
levantado a partir de los procedimientos del Departamento de Regimenes Previsionales vy
Asistenciales que fueron proporcionados por la contraparte técnica del proyecto.

3- CONSTITUCION Y REVISION EXPEDIENTE

El analista del Departamento es quien recepciona las reclamaciones que son derivadas al
Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales, en donde este es quien verifica ciertos
requisitos de admisibilidad. Es a partir de este analisis, que se verifica si el caso es de admisibilidad
del Departamento, de no ser de una materia que forme parte de los casos que estudia el
Departamento esta es devuelta a la Unidad de atencidn de Usuarios, en caso contrario si es admisible,
se realiza el andlisis del caso.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

Se verifica si existen requerimientos de antecedentes adicionales, de ser incorporados en el
Expediente para posteriormente emitir el dictamen. Si se identifica que es necesaria la incorporacién,
se da paso a la ejecucion del procedimiento de solicitud de requerimiento de antecedentes
adicionales, ya sea a entidades externas!’ o bien a consulta interna.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

El analista del Departamento una vez estudiado el caso y posterior a la revision de la documentacion
del Expediente, prepara el proyecto de dictamen, que de forma posterior pasa a visacion y firma del
oficio resolutivo.

5- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

Una vez emitido el proyecto de dictamen, este debe ser visado obligatoriamente por el Jefe del
Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales. El Jefe del Departamento, decide si validar
el proyecto de dictamen, si no es validado, el proyecto de dictamen es devuelto al analista del
departamento, en caso contrario, si el Jefe del Departamento valida el proyecto de dictamen, este es
enviado a la firma de la autoridad competente.

El nimero de visaciones de este proyecto de dictamen, pueden corresponder segun la materia que
se encuentre en estudio, pudiendo ser este por el Jefe de la Unidad como también por el Jefe del
Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales.

17 Este procedimiento se encuentra descrito en el apartado “Procedimiento de documentacién a entidades
externas”
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6- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

Una vez realizadas las visaciones del proyecto de dictamen, este pasa a la firma de la autoridad
correspondiente, quien decide si firma o no el oficio que le fue entregado. En caso de existir
observaciones por parte de la autoridad, este es devuelto al analista del Departamento para una
nueva preparacion del proyecto de dictamen, en caso contrario, si no existen observaciones
pertinentes la autoridad firma, para el posterior envio a la secretaria del Departamento para su
despacho a la Unidad de Gestidon de Correspondencia.

La firma del oficio resolutivo, es realizada segun el tipo de materia en estudio. Esto es:

- Firma por parte del fiscal: La Fiscal realiza la firma del oficio resolutivo en los casos de
reclamaciones de subsidio familiar, acompafiado de dos visaciones previas.

- Firma por parte del Superintendente: El Superintendente es el encargado de firmar aquellos
oficios resolutivos que tienen relacién con materias no delegadas, es decir, bono bodas de oro,
subsidio de personas menores de 18 afio con discapacidad mental y los del articulo 35 de la ley
20.255, también acompaiada por dos visaciones anteriores.

A continuacién, se adjunta el proceso contencioso general que es realizado por el Departamento de
Regimenes Previsionales y Asistenciales.
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Figura 18: Diagramacion del subproceso del Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales
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I 4.2.3.6 PROCEDIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE REGIMENES DE BIENESTAR SOCIAL

Las reclamaciones que son ingresadas al Departamento de Regimenes de Bienestar Social,
corresponden a causas que tienen relacién con los créditos sociales de las Cajas de Compensacién de
Asignacién Familiar. Este procedimiento comienza en el momento en que se asignan las respectivas
reclamaciones para ser resueltas por el Departamento.

2- CONSTITUCION Y REVISION EXPEDIENTE

La secretaria del Departamento recepciona la reclamacién enviada desde la Unidad de Gestion de
Expedientes, donde posteriormente se ingresa la informacién de los expedientes recepcionados al
workflow institucional.

3- GESTION DEL EXPEDIENTE

El analista del departamento recepciona el expediente fisico, y acusa recibo en el sistema workflow,
donde posteriormente verificada si existen requerimientos de antecedentes adicionales. En el caso
de requerir nuevos antecedentes se realiza un procedimiento de requerimientos de antecedentes, el
cual es realizado por la Unidad de Gestion de Correspondencia. En el caso de no requerir nuevos
antecedentes, revisa los ya existentes para realizar el estudio de la reclamacion.

4- ESTUDIO Y DICTAMEN

A partir de la revisién de los antecedentes se confecciona el oficio resolutivo por parte del analista
del departamento, confeccionando el oficio resolutivo e ingresando los datos al workflow
institucional. Este es enviado al abogado revisor quien realiza la revision juridica del oficio resolutivo,
si este determina que se deben realizar correcciones se realiza la devolucién al analista del
departamento para que corrija posibles errores desde el oficio resolutivo, en caso contrario si no
existen correcciones este pasa a revision y firmas del oficio.

4- VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

Se envia el oficio resolutivo a la jefa de la Unidad normativa para su visacién y posterior despacho del
oficio visado para la firma de la autoridad.

5- FIRMA DE OFICIO RESOLUTIVO

La firma del oficio resolutivo es realizada por el Jefe del Departamento de Regimenes de Bienestar
Social, para el posterior despacho por parte de la secretaria a la Unidad de Gestion de
Correspondencia.

Es a partir de la descripcion del proceso antes desarrollo, que a continuacién se adjunta la

diagramacion del proceso que se realiza al interior del Departamento de Regimenes de Bienestar
Social.
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Figura 19: Diagramacion del subproceso del Departamento de Regimenes de Bienestar Social.

Sedetaria
DRBS

CONSTITUCKIN ¥ ANALISIS DE EXPEDENTE GESTION DEL EXPEDENTE b ESTUDIO ¥ DICTAMEN %, VISACKGN DE OFKK0 RESOLUTIVO % FRMADE OFKI RESOLUTNO
/ y .

Unidad de
Gestion de
Expediente

W orkflouw

Analistas
DRBS

ficio resohdtin,
Expedientey
Antecedentes

Requerimiertn de
antecedentes
adicionales?

= Confeccidn
Me Revision de g
oficio
antecedentes "
resalutivo
si

VWorkfiow

= . Acuso de
Recepcidn del o ¢
e recibo fisico ¥
expediente fisico
en workflow

Expedient:

.

Procedimiento de
requerimientosde antecedentes

Warkflow

SUBPROCESO DEPARTAMENTO DE REGIMENES DE BENESTAR SOCIAL

Abogado revisor
DRES

Revision juridica del

i
1
|
1
|
1
|
1
|
1
|
1
1
1
1
|
1
|
1
|
|
1
|
1
|
1
|
1
1
1
1
|
1
|
1
|
1
|
1
|
1
|
1
1
1
1
|
1
|
1
1
|
1
|
1
oficio resolutivo 1
1

A w

gCorrecciones?

Oficio resoltin
corregido,
antecedentes y
expediente

Jefe del Departamento
DRBS

Unidad de
s .

= .
Firma del oficio
Tesolutivo

(& ol
Revision y visacidn
de oficio resolutivo

_________________________________________________________i________________________________

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Awi
X4

REQUERMENTO DE
ANTECEDENTES
Unidad de Gestion de
Canespondencia

PROCEDIMENTO DE

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Pagina 69 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

4.3 ANALISIS DE LA GESTION Y DESEMPENO DEL PROCESO

El apartado que se presenta a continuacion, corresponde a la revisidn de la gestidn y desempefio del
proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones, que tiene el objetivo de revisar los
antecedentes del proceso relacionados al departamento contencioso administrativo, departamentos
de licencias médicas y otros contenciosos, en donde se revisaran los tiempos asociados a cada uno de
las etapas e hitos del procesos, el nimero de personas que participa en cada una de las actividades y
la distribucion de grados de los funcionarios.

Se precisa que la fuente sobre la cual se generan los andlisis de este capitulo es una base datos
extraidos del Workflow institucional. Al respecto, se deja constancia que el Workflow, como sistema
de informacién, incorpora debidamente los campos necesarios para consignar las fechas, las
asignaciones y los acuses de recibo, el problema se relaciona con el uso que se le da a dichos campos
por parte de los profesionales que se vinculan con el Workflow, en cuanto a la obligatoriedad,
oportunidad y calidad de los datos que se digitan, como asimismo a que el Sistema no da las alertas
pertinentes y permite seguir llenando los campos siguientes, aun cuando alguno de los esenciales no
se completen. En dicho contexto, en efecto, como output o salida del Workflow existe multiple
informacién asociada a los casos que ingresan y se tramitan en el contencioso administrativo de la
Superintendencia. Sin embargo, resulta necesario sistematizar adecuadamente dichos datos e
incorporar elementos adicionales que permitan dar mayor trazabilidad al procedimiento e
identificacion de responsables.

En cuanto a la descripcidon de la base de datos que se utilizé para el analisis, se especifica a
continuacion:

a) Desde el workflow, se extraen los datos de la base de "archivados" al 01 de julio de 2016, y
se aplican los siguientes filtros:
i.  Que lafecha del archivo haya sido el 2016 (es decir, se consideran todos los casos que
hayan sido archivados el primer semestre del 2016).
ii. Que en el Cédigo del caso no contenga la letra P ni la letra R, donde los R son casos
Reconsiderados, y los P son casos relacionados al original.
b) Por su parte, para calcular los tiempos entre fechas, se hizo la resta directa entre hitos. Para
efectos del promedio, no se consideraron valores negativos ni mayores a 1500 dias.

El objetivo de revision es identificar como funciona actualmente cada uno de los departamentos y en
base a ello identificar similitudes y diferencias que marcan el accionar del proceso en cada
contencioso, para asi intentar justificar los resultados que se obtienen.

Ahora bien, es muy importante establecer una advertencia que impacta en los resultados, razén por
la cual ninguna conclusién puede estar despojada de esta aclaracién: los tiempos que figuran en este
analisis asociados a la etapa de inicio del procedimiento, que corresponden al Departamento de
Asistencia y Servicios al Usuario, se ven abultados por las siguientes razones:

l. El tiempo que se requiere para conformar el expediente se ve directamente influenciado por
los plazos que se toman las entidades fiscalizadas en responder los requerimientos que se
gestionan desde la Superintendencia, que muchas veces, supone ademas iterar en mas de
una oportunidad. En razén de lo anterior, se da el caso que, las entidades tardan mucho
tiempo en responder los requerimientos que efectla la Unidad de Atencién de Usuarios,
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estando todo este lapso asignado a la Unidad de Gestién de Expedientes, sin que sea de su
responsabilidad la tardanza.

El tiempo que tarda un expediente en ser asignado a un profesional se ve directamente
influenciado por la factibilidad de ser derivado en funcién de la disponibilidad de carga del
respectivo profesional. En razén de lo anterior, se da el caso que, si bien un expediente est3
completo y por tanto en condicién de ser asignado a un profesional, no puede serlo por no
existir carga disponible (se debe esperar que se libere).

Para determinar el tiempo que tarda un expediente en ser asignado a un profesional, se toma
como hito la fecha del acuse de recibo que el profesional realiza, lo cual es un acto manual y
discrecional, que no tiene reglas de negocio o validaciones asociadas, y que por tanto puede
ser manejado libremente por el interesado. En razdén de lo anterior, se da el caso que, si bien
un expediente fue asignado a un profesional, dicha asignacién no se consolida sino hasta que
se haya acusado el recibo.

Por su parte, es relevante hacer un analisis acabado de los tiempos que demoran las entidades
fiscalizadas en responder los requerimientos que efectla la Superintendencia. Sobre la base de lo
planteado en el Estudio denominado “Reingenieria del Proceso de Atencidén del Contencioso de la Ley
N° 16.744”, de noviembre de 2014, el tiempo que tardan las mutualidades en responder los
requerimientos de antecedentes, es determinante en la explicacién del tiempo final para resolver un
caso. Asimismo, de acuerdo a la opinidn de experto que fue levantada en la etapa de diagndstico, en
lo referido a la solicitud de antecedentes se puede sefialar lo siguiente:

a)

a)

.E.

En un nimero importante de casos se requiere pedir antecedentes a entidades fiscalizadas u
organismos administradores de regimenes de seguridad social, que son:
En materia de licencias médicas:
= Ala Superintendencia de Pensiones, para el caso de patologias irrecuperables
= A ISAPRES de afiliacién de los reclamantes, para requerir reportes histérico de licencias
médicas, eventuales peritajes clinicos, copias de licencias médicas en formato papel y
otros
= A COMPIN, cuando se trata de causales de rechazo de orden juridico, tales como
cuestionamiento de vinculo laboral e incumplimiento de reposo médico.
En materia de Ley de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales se requiere
de informe y antecedentes a entidades fiscalizadas (Mutualidades de Empleadores,
COMPIN, Entidades con Administracion Delegada, ISL)
Respecto de reclamos por otros beneficios sociales, también es necesario solicitar
informe y antecedentes a las entidades administradoras (Asignacién Familiar, Crédito
Social, Subsidio Familiar, Subsidios Maternales, etc.)
En relacidn a los tiempos, las entidades que son requeridas de antecedentes tardan un lapso
importante en responder la solicitud de antecedentes y documentos. A grandes rasgos y en
términos promedio:
Mutualidades de Empleadores: 25 dias habiles
COMPIN: 40 dias habiles.
Cajas de Compensacion de Asignacion Familiar: 30 dias habiles.
ISAPRES: 18 dias habiles.

Es por lo anterior que se confirma la hipétesis de trabajo planteada en el “Proyecto de Mejora Integral
de los procesos de atencion ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social”, en tanto uno de
los principales desafios de la optimizacién de procesos y modernizacién institucional radica
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precisamente en la introduccién de mejoras en el proceso de conformacion de expedientes, que se
traduzca en que las entidades levanten los expedientes en forma previa a la solicitud (en tanto hayan
generado un rechazo en el origen) y disminuyan de esta forma los tiempos asociados a la remision de
antecedentes.

4.3.1 ANTECEDENTES DEL DESEMPENO

Respecto a la estadistica relacionada a la resolucidn de reclamaciones asociadas a la Ley 16.744, se
puede observar en la siguiente tabla, donde se revisan los tiempos, dotacidn y distribucidn de los
funcionarios por grado, que la estadistica asociada a cada hito es variada.

Respecto de los tiempos, se puede apreciar que la constitucidn, andlisis y gestién del expediente es
uno de los subprocesos que mas dias demora en ser resuelto, totalizando 105,27 dias promedio solo
en esta gestidn. Dicha situacion se justifica principalmente por el tiempo que demora la constitucidon
del expediente, ya que en muchos casos se solicita la incorporaciéon de informacion faltante que
depende de otras instituciones y proceso que por lo demds es bastante engorroso de resolver. Otra
de las situaciones que justifica esta cantidad de dias es |la destinacion del expediente al departamento
correspondiente, quienes aceptan en el workflow los expedientes recibidos una vez que la carga o
stock de expedientes ha disminuido para ser resuelto.

En torno al numero de personas que participan en el proceso, se puede apreciar que en los cuatro
primeros hitos (recepcion de una presentacion, ingreso al workflow, destinacidon del expediente y
asignacion a un profesional) es el departamento de asistencia y servicios al usuario quien se hace
cargo de resolver estos hitos de inicio y ademas los hitos de fin del proceso (oficio disponible y archivo
del expediente). Para las actividades de los hitos de inicio existen 60 personas, pertenecientes a la
unidad de gestidn de correspondencia, unidad de atencién de usuarios y unidad de gestién de
expediente, quienes en términos generales pertenecen en su mayoria a los grados mas bajos de la
institucion [11 — 17]. Lo mismo ocurre en los hitos de fin, que estan a cargo de la unidad de gestién
de correspondencia conformada por 8 profesionales con quienes ocurre una situacién similar en la
distribucién de los grados.

Respecto delos profesionales del contencioso administrativo, se puede apreciar que corresponden a
26 personas, cuya distribucion por grado es homogénea, constituyéndose con profesionales del grado

[1-15].

Dicha descripcidn, es detallada de manera cuantitativa en la siguiente tabla:
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Ley 16.744

Tabla 10: Tiempo de ejecucion del proceso, dotacion y grado de los funcionarios que participan del proceso de
resolucion de reclamaciones de la Ley 16.744

Dotacion ,
HITO TIEMPO (Nimero de Grado (Intervalo) Nun_1ero (.ie
(Dias) funcionarios
Personas)
Recepcion de una
Atencién usuarios y presentacién [1-5] 2
recepcion
5 Ingreso al Workflow [6-10] 4
Constitucion y L 105,27 60
; p.
andlisis del Destinacion del [11-15] a
. expediente
expediente
Gestion del Asignacion a
Expediente profesional [H=ev) 9
£ fici
Estudio y dictamen ntrega 'de SMBLEEE [1-5] 4
visacién
Visacién de oficio I?espacho del oficio [6-10] 9
resolutivo visado a forma de la 16,53 26 p.
autoridad [11-15] 8
Firma oficio Despacho a oficina de [16-17] =
resolutivo partes HONORARIO 5
GitBClEpiEn Oficio disponible [ 10— 15] 3
para interesado Tt 8
Archivo del Archivo del ! i
. . [16-17] 1
expediente expediente

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion obtenida desde el workflow institucional afo 2016 e
informacion proporcionada por la SUSESO.

Respecto a los antecedentes correspondientes a la resolucion de reclamaciones asociadas a Licencias
Médicas, se observa que en términos generales ocurre una situacidon bastante similar, es la
construccion, andlisis y gestion del expediente que mas dias demora dentro del proceso, en una
menor cuantia que el contencioso administrativo, pero de igual modo mayor que los tiempos
asociados a el resto de los hitos.

Dicha situacién, se justifica también por el tiempo asociado a la constitucion del expediente
propiamente tal y a la asignacidn al departamento correspondiente quienes también tienen un stock
importante de casos a ser resueltos. Respecto del nimero de dias que demora en estar el oficio
disponible para la entrega del dictamen, esta cantidad que corresponde a 6,19 dias, se justifica a una
serie de visaciones y firmas internas que requiere contener el oficio previo a la resolucidn final,
situacidn que también ocurre en los casos que se resuelven aquellas reclamaciones asociadas a la ley
16.744.

En torno al nimero de funcionarios, son los mismos profesionales del Departamento de Asistencia y
Servicios al Usuario quienes se encargan de desarrollar los hitos de inicio y fin del proceso, con la
misma distribucién de grados que fue mencionada anteriormente.

Respecto de los profesionales pertenecientes al Departamento de Licencias Médicas, corresponden

a 31 profesionales, de los cuales 21 se distribuyen de manera homogénea entre los grados expuestos
en la tabla y el resto (10) corresponde a otros profesionales contratados en calidad de honorarios,
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guienes no cuentan con un grado, pero que sin embargo desarrollan las mismas laborales que realizan
estos profesionales a contrata y de planta. Dicha situacién, se justifica principalmente por la
capacidad de resolucidn de casos de los profesionales de este departamento, que tal como fue
mencionado anteriormente, corresponden a profesionales contratados para resolver el stock de
causas que no son resueltos por los profesionales del departamento.

Las cifras descritas se exponen de manera detallada en la siguiente tabla:

LICENCIAS MEDICAS

Tabla 11: Tiempo de ejecucion del proceso, dotacion y grado de los funcionarios que participan del proceso de
resolucion de reclamaciones de licencias médicas.

Dotacion

ETAPA HITO TIEMPO (Nimero de Grado (Intervalo) Nun.mero c.sle
(bIEY) funcionarios
Personas)
Recepcion de una
Atencién us.u,arios y presentacin [1-5] 2
recepcion
o Ingreso al Workflow [6-10] 4
Constitucion y S 77.80 60
andlisis del Destinacion del [11-15] a1
. expediente
expediente
Gestlo.n del A5|gnac.|on a [16-17] 9
Expediente profesional
Estudio y dictamen Entrega .de cfluo S [1-5] 4
visacion
Visacién de oficio I?espacho del oficio [6-10] 9
resolutivo visado a forma de la 15,74 31
autoridad [11-15] 8
Firma oficio Despacho a oficina de [16-17] -
resolutivo partes HONORARIOS 10
0f|C|o.d|spon|bIe Oficio disponible [ 10-15] 3
para interesado 6.19 8
Archivo del Archivo del ’
. . [16-17] 1
expediente expediente

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica en base a informacién obtenida desde el workflow institucional afio 2016 e
informacion proporcionada por la SUSESO.

Finalmente, respecto de los otros departamentos contenciosos, que corresponden al Departamento
de Regimenes de Bienestar Social y el Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales,
presentan una situacién similar, en términos de los tiempos, si bien corresponden a tiempos menores
gue los que demoran el resto de los contenciosos, la distribucion es bastante similar. Son los tiempos
de constitucién del expediente y Oficio disponible los que presentan una mayor demora, por la
justificacion que se detalle en los otros casos.

En torno a la distribucion de grados de los profesionales que se encargan de resolver las resoluciones
de bienestar social y regimenes previsionales, que estd compuesto por 8 personas, estos
corresponden en su mayoria a profesionales pertenecientes a los grados comprendidos entre el 6 y
10.
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OTROS CONTENCIOSOS

Tabla 12: Tiempo de ejecucion del proceso, dotacion y grado de los funcionarios que participan de las resoluciones que
resuelven los otros Contenciosos.

Dotacion ,
HITO TIEMPO (Nimero de Grado (Intervalo) Nun_1ero (.ie
(Dias) funcionarios
Personas)
Recepcion de una
Atencién usuarios y presentacién [1-5] 2
recepcion
i Ingreso al Workflow [6-10] 4
Constitucion y L 71.94 60
andlisis del Destinacion del [11-15] a
. expediente
expediente
Gestion del Asignacion a
Expediente profesional [H=ev) 9
£ fici
Estudio y dictamen ntrega 'de SMBLEEE [1-5] 1
visacién
Visacién de oficio I?espacho del oficio [6-10] 4
resolutivo visado a forma de la 104,83 8
autoridad [11-15] 1
Firma oficio Despacho a oficina de [16-17] =
resolutivo partes HONORARIO 2
GitBClEpiEn Oficio disponible [ 10— 15] 3
para interesado
. i 16,21 8
Archivo del Archivo del
. . [16-17] 1
expediente expediente

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion obtenida desde el workflow institucional afo 2016 e
informacion proporcionada por la SUSESO.

En términos generales, es importante mencionar que existen condiciones claves que justifican el
comportamiento los antecedentes del desempefio de los casos que se resuelven y que dicen relacion
con lo siguiente:

- Entorno a los tiempos identificados en la resolucion de cada una de las reclamaciones, se observo
gue son los subprocesos iniciales los que mas demoran en cada uno de los contenciosos, la primera
producto de las dificultades que presenta el completar el expediente con informacién adicional y
el tiempo que efectivamente demora la asignacién a cada departamento quienes tienen un stock
prefijado de casos que resolver.

- En torno a la dotacién de funcionarios, se puede apreciar que son los del Departamento de
Asistencia y Servicios al Usuario quienes pertenecen a los grados mas bajos entre los participantes
del proceso y que no se condice con la labor que desarrollan, puesto que son claves en la
implementacion del flujo del proceso y que ademas en algunos casos tienen la responsabilidad
también de resolver reclamaciones.

- Finalmente, se observa que los profesionales del Departamento de Licencias Médicas estdn
conformados por un nimero no menor de profesionales en calidad de honorarios (situacién que
no sucede en los otros contenciosos) quienes se hacen cargo de resolver las reclamaciones y casos
gue los profesionales contrata y planta del departamento no logran resolver (por tiempo).
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I 4.3.2 BRECHAS Y CAPACIDADES Y RECURSOS INTERNOS®®

El siguiente apartado, tiene el objetivo de identificar la situacion actual y las principales brechas en
torno a las capacidades de los funcionarios y a los recursos internos, que surgen a partir del analisis
estadistico y la revision del funcionamiento del proceso descrito anteriormente. Dicha revision,
permite identificar aquellos elementos relevantes que forman parte de las problemdticas que
presenta el proceso actual que, si bien serdn mencionados en este apartado, serdn resumidos en el
analisis causa efecto y en el analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asociadas
al proceso, que son descritos en los siguientes apartados.

En torno a la revisidon de capacidades actuales vinculadas al proceso de atencién de reclamaciones
gue presentan los Usuarios, a continuacion se revisan los aspectos relacionados a los funcionarios
qgue hoy participan en el proceso en términos de la revisién de grados y cargos relacionados a cada
hito del proceso (utilizando como fuente de informacion la planilla actualizada de funcionarios de la
Superintendencia de Seguridad Social, que se encuentra publicada en Gobierno Transparente, y que
fue proporcionada a este Consultor por parte de la contraparte técnica, a través de una planilla Excel
gue a su vez suministré el Departamento de Administracidon y Finanzas). Ademas, se describen las
caracteristicas de la herramienta workflow que hoy soporta el proceso y se detallen las principales
dificultades que esta gestion presenta.

Tal como expone la siguiente imagen, respecto de los cuatro primeros hitos, en donde se realiza la
recepcion de una presentacion, ingreso al workflow, destinacidon del expediente y asignacién a un
profesional, hitos que son desarrollados por el Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, se
puede apreciar que los funcionarios que desarrollan estas funciones y que en definitiva se encargan
de la recepcion de las reclamaciones y distribucidn a los distintos Departamentos contenciosos, se
concentran mayoritariamente (68%) en los grados 11 y 15, seguido en un 15% por aquellos
funcionarios pertenecientes a los grados 16y 17.

De manera similar, las funciones e hitos desarrollados por los diferentes departamentos
contenciosos, luego de la asignacidén realizada por DASU, es desarrollada en su mayoria por
profesionales cuyos grados se concentran entre el 6 al 9, para los Departamentos Contencioso
Administrativo, Departamento de Regimenes de Bienestar Social y Departamento de Regimenes
Previsionales y Asistenciales. Particularmente, se identifica que, para el Departamento de Licencias
Médicas, son los profesionales contratados via modalidad de convenio de honorarios los que en su
mayoria desarrollan el proceso de resolucién de casos.. Dicha situacidn se explica, en que, de los 10
profesionales contratados a honorarios dentro del Departamento, 4 de ellos son médicos cirujanos y
dos de ellos profesionales abogados, quienes se contratan en esta calidad para resolver causas en
especifico. Sobre el particular, se debe tener a la vista que, a partir de los reportes de la Unidad de
Control de Gestidn, se puede identificar que practicamente el 70% del total de los ingresos de la

18 para efectos de este andlisis, es importante mencionar que aun cuando existen departamentos que, si bien
no participan directamente en el proceso desarrollan una labor clave asociada al funcionamiento e
implementacion del proceso (apoyo transversal al proceso sustantivo), para efectos de este analisis solo seran
considerados los departamentos que participan directamente en el proceso de Resolucion de Reclamaciones
que presenten los Usuarios, que son el Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, Departamento
Contencioso Administrativo, Departamento de Licencias Médicas, Departamento de Regimenes de Bienestar
Social y Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales.
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institucion corresponde a casos que deben ser resueltos (dependiendo de la naturaleza de la
reclamacion) por los profesionales que conforman el Departamento de Licencias Médicas, siendo las
principales causas de reclamaciones las que se vincularon al rechazo de licencias médicas asociadas
a causales de orden médico, en el 72,5% de los casos (como por ejemplo, reposo injustificado, reposo
prolongado, patologias irrecuperables, entre otras), siguiendo luego las causas de orden juridico con
el 5,7% de los casos (como por ejemplo, presentacion fuera de plazo, inexistencia de vinculo laboral,
entre otras) y finalmente las vinculadas a la procedencia y/o célculo del Subsidio por Incapacidad
Laboral que en conjunto ascienden al 4,1% de los casos (reclamaciones asociados a la procedencia del
derecho a subsidio en el 3,0% de los casos y la revision del monto de los mismos, en el 1,1 %). Lo
anterior grafica de manera relevante laimportancia de los recursos vinculados al componente médico
en el rol que ejerce la Superintendencia y explica la razén por la cual se debe recurrir a la contratacion
de profesionales médicos por la via de Convenios de Honorarios.

Finalmente, las actividades relacionadas a la etapa final marcados por los hitos de oficio disponible y
archivo del Expediente, son desarrolladas por la Unidad de Gestién de Correspondencia, Unidad
conformada por 8 personas, de las cuales 4 se encuentran contratadas en calidad de honorario, 3
pertenecen a los grados entre 10y 15y 1 pertenece al rango 16y 17.

Figura 20: Distribucion de grados de los profesionales que participan en el proceso de Resolucion de Reclamaciones que
presentan los Usuarios a la SUSESO. 1°

- DOt tril bucidin dis oS funclonar ks por grado
= Recepddnde una presenteckan

ATEROS NDE USLARIDS Hoscewis  7H
= Imgres ol worklo e ‘ BEI’-‘EMIEH‘I‘C' DE [E-1] - ek
CONSTITUOGON ¥ ATEWCHIN DEUSUARIOS
AMALISIS DELEXFEMENTE nasem 50 PERSONAS Rz-=1 gan
& -2 ™
\GESTIGM DEL EXPE ENTE * AsgNachin 3 prote stonad [T

L

Qe LU
ESTLIOHD ¥ CHCTAMEN ¢ Entmgade oficlopara visackdn um
D ARTAMENTOS I 3%
VIS ACKIN DE OFICID CONTEN DO S06: Limame w3 5
i Despacha & ofida visada 3 g 2. ™ idem # T
R rmadela autord ad . N
Lmamem s 31
FIRMA DE OFIOD — 9%
. 2achly Fte< 1 1%
RSN pemamadclichasee - Garza dp T 1%
FEL Y
0% 1R 0% 30N A0% 30N 0%
W Homcewiza o [11-19] E[E-m] o]
OFICID DISPONIELE FARA .
» Ofidodimonitic I
INTERESADD a UNIDAD DE GESTIIN DE i o
CORRESPOMDEN 04 -
EPEASONAS [re -21] 3%

ARCHNMD DE EXFEDIENTE = Arching dedewpe dis nite

[ -13] EELY

Fuente: Elaboracién ClioDindmica en base a los datos expuestos en la planilla de dotacién de funcionarios
proporcionada por la SUSESO.20

19 La distribucién de dotacién otros, se refiere a aquellos profesionales que no tienen grado puesto que su
contratacion es en calidad de honorarios.

20 UNAU: Se refiere a la Unidad de Atencién al Usuario; UGC: Unidad de Gestién de Correspondencia y
Contenciosos correspondientes a los departamentos Contencioso Administrativo, Licencias Médicas,
Regimenes Previsionales y Asistenciales y Regimenes de Bienestar Social.

Pagina 77 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

Descrita la situacion actual de proceso y de las condiciones de contrato que hoy tienen las personas
bajo los cuales esta a cargo, se puede apreciar que son los funcionarios pertenecientes al
Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario (DASU), quienes se encuentran concentrados en
los grados mas bajos (11 -17). Ante ello, es importante mencionar que si bien la resolucion de causas
de cada reclamacién es desarrollada directamente por los profesionales de los diferentes
contenciosos (excepto el procedimiento Fast Track), las labores desarrolladas por DASU son muy
relevantes en el total del proceso y soportan la tramitacion de las reclamaciones presentadas al inicio
y al final del ciclo, puesto que son los encargados de recepcionar, ingresar, completar y derivar las
reclamaciones (en una etapa de inicio) y luego son los responsables de comunicar a través de oficio
la resolucion y archivar las causas (en una etapa de finalizacion).

Producto de lo anterior, es imprescindible tener en consideracidn esta realidad y en base a ello
mejorar las condiciones y capacidades de las personas que hoy son parte de esta Unidad.

Del mismo modo, es importante también tener presente las caracteristicas bajo los cuales se
desempefian hoy los profesionales que desarrollan funciones dentro de los departamentos
contenciosos, en términos de decidir cual es efectivamente su capacidad de resolucion (cantidad y
tiempo) y en base a ello poder consensuar la necesidad de otorgar la resolucién de causas a
profesionales contratados en calidad de honorarios, que en la actualidad se hacen cargo del stock de
causas.

Respecto de los cargos de los funcionarios de los departamentos revisados que participan
directamente del proceso, se puede apreciar en la tabla expuesta a continuacién, que los
departamentos contenciosos estan conformados principalmente por profesionales analistas, que
corresponden a los profesionales médicos, abogados, contadores publicos, administradores publicos,
ingenieros, y enfermeras que se encargan de resolver las reclamaciones que presentan los usuarios a
la Superintendencia. Situacion similar ocurre en la Unidad de Atencién al Usuario, que si bien cuenta
en su mayoria con funcionarios en el estamento administrativo y agentes regionales, hay un nimero
no menor de funcionarios que también son considerados como analistas, donde se encuentran
técnicos en prevencién, asistentes y trabajadores sociales y un contador publico, con menor grado
que los profesionales analistas de los departamentos contenciosos pero que de acuerdo a la
denominacion del cargo cumplirian una funcién similar.

Tabla 13: Distribucion de funcionarios que participan en el proceso de resolucion de reclamaciones que presentan los
usuarios por cargo y por departamento.

Analistas 11 15 20 6
Administradores 28 2 2
i ® ' ' !
Asesores
Jefes 5 1 1
Otros 2 7
Suma Total 60 26 31 8

Fuente: Elaboracion ClioDindmica en base a los datos expuestos en la planilla de dotacién de funcionarios
proporcionada por la SUSESO.
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Dicho lo anterior, es importante tener en consideracién la denominacion del cargo que se les asigna
a los distintos profesionales que participan en el proceso de atencidon de usuarios que presentan
reclamaciones, que, si bien probablemente no traerad consigo ajustes de las actuales funciones que
desarrollan las personas, entregara mayor claridad respecto del alcance de las acciones que él
desarrolla en comparacidn a otros cargos que también tienen el mismo nombre.

Respecto de los recursos informaticos que soportan el desarrollo del proceso, puntualmente la
herramienta workflow que es utilizada para registrar los principales hitos asociados al funcionamiento
del sistema, a continuacidn se revisan las principales dificultades que hoy este sistema tiene, que, si
bien no traen mayores dificultades en el proceso propiamente tal, no es del todo claro en los tiempos
reales asociados a cada hito.

Tal como fue mencionado anteriormente, el workflow registra una serie de instancias que marcan el
inicio y fin de ciertos hitos dentro del proceso. En este sentido, es importante mencionar que una de
las principales dificultades que la herramienta presenta es la inexistencia de control y claridad
respecto de lo que los usuarios del sistema estan registrando, por ejemplo, el registro del sistema en
muchos casos no refleja la fecha en que efectivamente ocurrié cada hito, debido a la libertad que
tiene el usuario de registrar en el momento en que el crea mas pertinente hacerlo, lo cual trae consigo
por ejemplo que no se vea reflejado en los departamentos que correspondan, los tiempos asociados
a la espera de la llegada del expediente fisico y el tiempo en que demora efectivamente la causa en
ser resuelta por los profesionales analistas de cada contencioso y ademas el hecho de que se olvidan
de registrar cuando corresponde, los hitos que marcan inicio y fin.

Dicha situacion, inevitablemente distorsiona los tiempos en que efectivamente demora cada
actividad y dificulta el poder realizar un analisis del desempefio del proceso propiamente tal. A
continuacién, se hace una descripcién de las principales dificultades que hoy presenta el sistema
asociado a cada hito, que por lo demds serdn revisadas para ser incorporadas en la segunda etapa de
este proceso, que dice relacidn con la optimizacidon y rediseiio, que inevitablemente traerd consigo
ajustes a las herramientas y soportes informdaticos vinculados al proceso.

Tabla 14: Dificultades identificadas en el workflow con recomendaciones de mejora

HITOS DIFICULTADES / PROBLEMATICAS DEL WORKFLOW

Actualmente este hito presenta una marca en el workflow y corresponde a la fecha del
timbre que estampa el funcionario, al recepcionar una presentacion. La principal
problematica en torno a este hito, corresponde al registro manual que realiza el
funcionario al momento de ingresar el expediente al sistema.
Ingreso manual de la informacién contenida en los antecedentes presentados por el
usuario, que inevitablemente trae consigo dificultades en el correcto registro de la
informacion.
Este hito requiere el registro de fecha de la destinacion del expediente desde la Unidad de
atencién de Usuarios a la Unidad de Gestidon de Expedientes. La problematica que se
Destinacion del identifica en esta etapa es que existe el traspaso de los expedientes incompletos, debido
Expediente principalmente a que se encuentran en espera de respuesta de informacidn adicional por
parte de las entidades externas, en donde de todas formas se realiza la destinacion del
expediente a la espera de la respuesta de las entidades.
Este hito registra fechas de asignacidon, nombre del profesional y Departamento al cual
Asignacion a pertenece. La principal problematica observada es la flexibilidad del sistema para hacer
profesional cambios en las asignaciones, que en la actualidad puede ser desarrollada por varias
personas que ajustan en diversas ocasiones el estado del expediente.

Recepcion de
una
presentacion

Ingreso al
workflow
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Este hito, marca la fecha de despacho y la jefatura a quien se despachd para la visacién. La
Entrega de oficio principal dificultad que se presenta son los cambios que cada Departamento decida
paravisacion  implementar en la validaciéon del oficio, lo que puede traer consigo problematicas en torno

a la informacién almacenada asociadas a cada expediente.

Despacho del - . . . . .
. La principal dificultad que presenta el sistema asociado a este hito es el registro del
oficio visado a . . .
firma de la despacho de manera equivocada, haciendo uso de otros botones por tanto el hito no se
. registra de manera correcta.
autoridad
La principal dificultad que presenta el sistema asociado a este hito es el registro del
Despacho a

despacho de manera equivocada, haciendo uso de otros botones por tanto el hito no se
registra de manera correcta.

Este hito captura y registra fecha del oficio disponible desde un cédigo de barras, que no
Oficio disponible funciona en todos los casos, por tanto, el ingreso se desarrolla de forma manual, donde se
asumen todos los riesgos que esto significa.

El workflow registra la fecha del archivo y cambio a estado archivado, en algunos casos es
factible archivar expedientes que aln no tienen respuesta existiendo el riesgo de archivar
causas que no deberian terminar.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informe Hitos Proceso Contencioso de la SUSESO.

oficina de partes

Archivo del
expediente

En términos generales, como se puede apreciar en la descripcidn de las problematicas mencionadas
del workflow, si bien la herramienta es Util para soportar el proceso y toda la informacién asociada,
requiere de una actualizacidn que se ajuste a los requerimientos actuales de la institucidon y también
del proceso, en términos de que sea capaz de gestionar de mejor manera los tiempos y la informacién
y en base a la cual se pueda obtener informacién real respecto del desempeiio del proceso. Por otra
parte, se precisa que solo es una herramienta de registro de acciones que ocurren de manera
presencial y en papel, debiendo por tanto avanzar la institucién a sistemas con expedientes
electrdénicos. Finalmente, es evidente que el workflow no es una herramienta que permita levantar
indicadores que sean efectivos, tanto para medir la gestién como la productividad.
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I 4.3.3 MAPA DE PROCESOS* Y CADENA DE VALOR

El Mapa de Procesos representa, de manera grafica, los principales procesos que existen en la
institucion para el cumplimiento del rol y quehacer de la Superintendencia, asi como los productos y
resultados que se generan a partir de ellos. Es decir, relaciona el propdsito de la organizacién
(Propuesta de Valor) con los procesos que la gestionan y los procesos que la implementan.

La identificacion de estos procesos, que gestionan e implementan la propuesta de valor institucional,
ayuda a clarificar los aspectos relevantes que se deben controlar dentro de la institucién y que son
clasificados en tres dimensiones, a saber, procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de
soporte definidos a continuacion:

e PROCESOS ESTRATEGICOS: Procesos destinados a definir y controlar las metas de una institucién
y sus estrategias. Generalmente son gestionados por la alta direccion en conjunto.

e PROCESOS DE NEGOCIO: Procesos asociados a la Gestion central de la institucién que permiten
generar el servicio final que se entrega a los Usuarios y a los colaboradores.

e PROCESOS DE SOPORTE: Procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo, pero cuyo
funcionamiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos.

El analisis de los procesos claves de la Superintendencia de Seguridad Social, se realizé a partir de la
revision de informacidn secundaria y a partir del rol que hoy define a la institucién, que dice relacién
con la regularizacion y fiscalizacion del cumplimiento de la normativa de Seguridad Social y
garantizar el respeto de los derechos de las personas, especialmente de los trabajadores, pensionados
y sus familias, resolviendo con calidad y oportunidad sus consultas, denuncias y apelaciones,
proponiendo las medidas tendientes al perfeccionamiento del Sistema Chileno de Seguridad Social,
dentro del dmbito de su competencia.

De esta misién, que define el propdsito fundamental de la SUSESO se pueden identificar tres ideas
fuerzas centrales en torno al quehacer y las funciones que hoy se desarrollan, que dicen relacién en
primera instancia con la regularizacién vy fiscalizacion, con la resolucidon de consultas, denuncias y
apelaciones de los Usuarios y proponiendo medidas que perfeccionan el sistema Chileno de
Seguridad.

De este modo, los procesos de negocios centrales dentro de la organizacién se deben alinear a este
propdsito fundamental, por lo que se definen, en base a lo anterior tres procesos de negocios que
dicen relacion con los procesos de atencion de Usuarios que presentan reclamaciones, los procesos
de fiscalizacion y los procesos al perfeccionamiento del Sistema Chileno de Seguridad Social.

El alcance de este analisis, solo se centrara en la revisidon del proceso relacionado a la atencién de
Usuarios que presenten reclamaciones, del cual existe tota claridad respecto de los 8 subprocesos

21 Al revisar la informacién institucional disponible, no se logré identificar la existencia de un mapa de procesos
institucional que consolidara los procesos estratégicos, de negocio y de soporte, por lo que la revisién del
proceso que aparece en este apartado forma parte de un levantamiento desarrollado por ClioDindmica en base
a la revisidn de la misidn institucional y de los productos estratégicos establecidos en la ficha de definiciones
estratégicas disponible en la Direccién de Presupuestos.
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que explican el funcionamiento de este gran proceso mencionado y que son expuestos en el mapa de
procesos identificado para la Institucion.

Al revisar este mapa de procesos, puntualmente en lo referido a la resolucidn de reclamaciones que
presentan los usuarios, se puede apreciar que en gran medida es desarrollado por los Departamentos
gue conocen el contencioso, pertenecientes a la Intendencia de Seguridad y Salud en el Trabajo y la
Intendencia de Beneficios Sociales, quienes en definitiva se encargan de revisar las reclamaciones y
elaborar dictamenes que aceptan o rechazan las solicitudes realizadas por el Usuario. Ahora bien,
desde una perspectiva global, sin centrarse solo en la “resolucién” sino que en la “atencion” del
usuario, inevitablemente se debe relevar el rol del Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario,
gue interviene en el proceso al inicio y fin del proceso con un rol sumamente importante.

En este sentido, a partir de los resultados de la revision de estadistica asociada al DASU, el
funcionamiento actual del proceso y la percepcion del equipo interno (contraparte de la SUSESO) se
pudo concluir que hoy no existe total claridad del rol que desempefia en el proceso, situacién que se
ve reflejada también en el mapa de procesos identificado, en donde se posiciona a la Asistencia y
Servicio al Usuario con un rol estratégico (a nivel de procesos y de productos) mas que de negocios.

En este aspecto, es fundamental que la institucion pueda definir cudl es la importancia del Usuario
dentro de la organizacién y plantearse como hoy la SUSESO se organiza para resolver y entregar sus
servicios. Los desafios que hoy plantea el equipo directivo para los préximos afios estan directamente
relacionados con aquello, con cdmo lograr reducir los tiempos de atencion y resolucién de las
reclamaciones que presentan los Usuarios. Dicho desafio, requiere de importantes esfuerzos, no tan
solo de redisefios sino también de un cambio a nivel institucional en el que se coloque al Usuario en
el centro de la gestion, lo que ademds implica el reconocimiento de este rol como clave en la
definicidn de los procesos de negocio.

Respecto de los procesos de apoyo mencionados en el mapa expuesto en la siguiente pdgina, se logra
identificar en primera instancia estdn compuestos por la gestidn de administracién y finanzas, la
gestion de tecnologias y operaciones y la auditoria interna. Respecto de esto, si bien no son procesos
centrales de la organizacidn mediante los cuales se resuelven los procesos de negocio, forman parte
del soporte clave que en definitiva permiten el desarrollo y la implementacién de aquellos.
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Figura 21: Mapa de Procesos actual identificado de la Superintendencia de Seguridad Social
PROCESOS ESTRATEGICOS
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PROCESOS DE NEGOCIO

__________________________________________________________________________________________________________________________________

PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
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YANALISIs DL GESTION DEL - OFICIO OFICIO
USUAR|0§ Y ST EXPEDIENTE DICTAMEN RESOLUTIVO PARA EXPEDIENTE
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GESTORAS DE ESTOS SOCIALES

PRODUCTOS ESTRATEGICOS DE LA SUSESO

PROCESOS DE SOPORTE

GESTION DE ADMINISTRACION Y GESTION DE TECNOLOGIAS Y AUDITORIA INTERNA
FINANZAS OPERACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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A partir del mapa de procesos elaborado anteriormente, se construye una propuesta de cadena de
valor asociado al proceso de atencién de Usuarios que presentan reclamaciones, la cual describe las
principales actividades que desarrollan la institucién y los principales Departamentos y Unidades
vinculadas. Esta herramienta tiene la capacidad de vincular las lineas del proceso con los servicios
definidos por la Superintendencia alineado también a los Usuarios que los reciben, aportando valor a
estos y a los procesos y productos internos que contribuyen en su desarrollo, tanto a nivel estratégico
como a nivel operativo.

Para efectos de la formulacién de la cadena de valor, solo se considera la formulacién de aquella
asociada a los procesos de negocios, al cual corresponde el proceso de atencién de Usuarios que
presentan reclamaciones.

Como se puede apreciar, los procesos de negocio definidos en la cadena de valor, se vinculan al
proceso de negocio expuestos en el mapa de procesos presentado anteriormente, que corresponde
a la atencidn de Usuarios que presentan reclamaciones, fiscalizacion, regulacion y perfeccionamiento
del sistema chileno de Seguridad Social, procesos que a través de los servicios permiten llegar a los
ocho Usuarios definidos.

Los servicios identificados, dan respuesta a estos procesos mencionados. Para el caso del proceso de
atencion de usuarios que presentan reclamaciones, se identifica que da respuesta al servicio
correspondiente a dictdmenes de respuesta a las reclamaciones de Usuarios, que se corresponde a
las resoluciones recaidas en apelaciones y reclamos en contra de decisiones emanadas de los
organismos fiscalizados y que tienen el caracter de vinculantes®

Figura 22: Cadena de Valor Procesos de Negocio, Superintendencia de Seguridad Social.
PROCESOS ESTRATEGICOS

__________________________________ -
1. blacién protegida por regii de idad Social |
2. Entidadesadministradoras delSeguro Social 1
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USU;ETOS 4. Entidades que operan en el Subsistema de Servicios Sociales |
5. Servicios de Bienestar del Sector Publico
PROCESO 6. idad istradores del Subsi |
9 7. Organismos internacionales de seguridad social 1
8 8. Ministerio del Trabajo y Previsién Social y servicios relacionados 1
Q b e e e e e e e = = = _———
o
E 1 + ' ) +
T | e = = — = ——
=) I : 1.Fiscalizacién de los
8 1 regimenes de seguridad 1.Estudios e
8 1.Dictémenesde | g. g. . .. o e
@ 1 e ———— social y de las entidades invest 1 de
8 SERVICIOS Q] reclamaciones de 1 gestoras de estos 2.Difusién de derechos Regimenes de
E 1 X I 2.Administracién de los y beneficios de Seguridad Social
1 usuarios | fondos nacionales de seguridad social
1 seguridad sociales
B * * *
VR "
\ \
procesos D) )
5 /
I —————— -y
PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a las definiciones establecidas en el formulario de definiciones estratégicas
de la DIPRES.

22 Ficha e definiciones estratégicas afio 2015 -2018 (Formulario A1) Direccién de Presupuestos.
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Tal como fue mencionado anteriormente, es importante que la institucidon pueda reflexionar en torno
a su actual funcionamiento y que se pueda tener una mirada global en cuanto a cémo se da respuesta
a las necesidades de los Usuarios, poniendo especial atencidon en que el desafio institucional de
disminucién de tiempo traerd consigo la necesidad de poder funcionar en torno al Usuario y a como
entregar los servicios de manera mas eficiente.

4.3.4 BRECHAS DE DESEMPENO

Con el propdsito de analizar el desempefio del proceso en relacién con los tiempos de ejecucion del
mismo, ademads de los resultados obtenidos por cada uno de los departamentos contenciosos que
forman parte del proceso a continuacién, se expone estadistica relevante en torno al desempeno del
proceso (tiempo) y los resultados asociados a la ejecucion de cada uno de los subprocesos.

4.3.4.1 DESEMPENO DEL TIEMPO DEL PROCESO

En cuanto al desempefio de los tiempos de ejecucién de cada una de las etapas del proceso, en la
siguiente figura se presentan en dias la demora en la marcacién de cada uno de los hitos. Cabe
destacar que los mayores tiempos asociados corresponden principalmente atencién de usuarios y
recepcion, constitucién y analisis del expediente y gestion del expediente ya sea por las demoras en
relacién con la solicitud de mayores antecedentes a otras instituciones, como por la espera para la
asignacion de la carga de trabajo a cada uno de los profesionales que deberan realizar el estudio y
posterior dictamen de la reclamacién presentada (para mayor profundizacién de esta causas, ver la
explicacion incorporada en la introduccién del capitulo 5 de este Informe).

En términos generales, de la estadistica revisada se puede identificar lo siguiente:

v Los 85,31 dias promedio que demora la asignacién del profesional desde la recepcidn de una
presentacion, corresponde al 75% del tiempo total que demora en promedio el flujo del
proceso.

v' De ese 75%, parte importante corresponderia a la iteracion con otras instituciones para la
conformacion del expediente y |la otra parte relevante se debe a la espera de asignacion a
profesionales para resolver los casos. También existen inconvenientes asociados a la fecha
del acuso de recibo que depende de un registro humano (sujeto por tanto a discrecionalidad

y error).
Figura 23: Tiempos por hito del proceso Contencioso
‘ 75% DEL TIEMPO ‘ 17% DEL TIEMPO ‘ 8% DEL TIEMPO ‘
TOTAL TOTAL TOTAL
Recepcion de una Asignacion a Despacho a oficina de Archivo del
presentacion Profesional partes Expediente
TOTAL
DiAS
PROMEDIO 85,31 19,96 8,84 114,11
LEY 16.744 105,27 DIAS 16,53 DIiAS 10,11 DIAS 131,91
LICENCIAS P . .
MEDICAS 77,80 DIiAS 15,74 DIAS 6,19 DIAS 99,73
OTROS 71,94 DiAS 104,83 DIiAS 26,21 DIAS 202,99

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion obtenida desde el workflow institucional afio 2016
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En torno al 75% del tiempo total que demora una causa desde la recepcidn de una presentacion hasta
la asignacion del profesional, se puede mencionar lo siguiente:

v

El tiempo que se requiere para conformar el expediente se ve directamente influenciado por
los plazos que se toman las entidades fiscalizadas en responder los requerimientos que se
gestionan desde la Superintendencia, que muchas veces, supone ademas iterar en mas de
una oportunidad.

En razon de lo anterior, se da el caso que, las entidades tardan mucho tiempo en responder
los requerimientos que efectla la Unidad de Atencién de Usuarios, estando todo este lapso
asignado a la Unidad de Gestién de Expedientes, sin que sea de su responsabilidad la
tardanza.

El tiempo que tarda un expediente en ser asignado a un profesional se ve directamente
influenciado por la factibilidad de ser derivado en funcién de la disponibilidad de carga del
respectivo profesional.

En razdn de lo anterior, se da el caso que, si bien un expediente esta completo y por tanto en
condicién de ser asignado a un profesional, que no puede serlo por no existir carga disponible
(tiempos de espera en la liberacidn de la carga de trabajo).

Para determinar el tiempo que tarda un expediente en ser asignado a un profesional, se toma
como hito la fecha del acuse de recibo que el profesional realiza, lo cual es un acto manual y
discrecional, que no tiene reglas de negocio o validaciones asociadas, y que por tanto puede
ser manejado libremente por el interesado. En razdn de lo anterior, se da el caso que, si bien
un expediente fue asignado a un profesional, dicha asignacidn no se consolida sino hasta que
se haya acusado el recibo.

Se acompanan a continuacidn una breve explicacion metodoldgica y las principales conclusiones que
se pueden extraer de este andlisis:

a)

Metodologia:

i.  Se realiza una agrupacién de hitos del proceso, de acuerdo a las grandes etapas de un
Procedimiento Administrativo establecidas en la Ley N° 19.880 (sobre Bases de
Procedimiento Administrativo), es decir: iniciacién, instruccion o desarrollo y
finalizacion.

ii. En este caso, la etapa de iniciacidon estd destinada fundamentalmente a informar al
interesado acerca de los requisitos técnicos y juridicos de su solicitud y de los
antecedentes que debe acompanfar y se vincula al ingreso de una reclamacion vy la
conformacion del expediente. Por su parte, la etapa de Instruccidn tiene por objeto
determinar, conocer y comprobar los datos. En efecto, la ley llama “instruir el
procedimiento” al conjunto de actuaciones que tienen por objeto la determinacién,
conocimiento y comprobacion de los hechos en que deba fundarse la resolucion. En
general, estos actos se realizardn de oficio - por propia iniciativa- por el 6rgano que
tramite el procedimiento, sin perjuicio del derecho de los interesados de solicitar otras
actuaciones que requieran de su intervencion. En este caso, nos referimos a la etapa de
analisis y estudio del caso y propuesta de resolucion, con su correspondiente firma. La
etapa de finalizacidn pone término al procedimiento, a través de una decisidn de la
autoridad, y en este caso se vincula a la puesta a disposicion de la resolucion al
interesado y el archivo de un caso. Se deja constancia que en este anadlisis no se
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consideran las reconsideracion, sin perjuicio que, si bien no es considerada una etapa
propiamente tal del procedimiento administrativo, también debemos consignar el
periodo de impugnacién o reclamaciones (pero alteraria los resultados).
iii. Por lo tanto, de acuerdo a las actividades descritas en el Informe Hitos (que ha servido
de base para la caracterizaciéon de etapas), la distribucién quedd de la siguiente manera:
= Actividades consignadas entre Hito 1 e Hito 4: Iniciacion (hito 1: recepcion de
una presentacidn, hito 2: ingreso al workflow, hito 3: destinacién del expediente,
hito 4: asignacion a profesional) que se traduce en las siguientes actividades: 1)
atencion de usuarios y recepcion, 2) constitucidn y 3) andlisis de expediente y
gestion de expediente.
= Actividades consignadas entre Hito 4 e Hito 7: Instruccion (hito 4: asignacién a
profesional, hito 5: entrega de oficio para visacidn, hito 6: despacho de oficio
visado, hito 7: despacho a oficina de partes) que se traduce en las siguientes
actividades: 4) estudio y dictamen, 5) visacion de oficio resolutivo y 6) firma de
oficio resolutivo.
= Actividades consignadas entre Hito 7 e Hito 9: Finalizacion (hito 7: despacho a
oficina de partes, hito 8: oficio disponible, e hito 9: archivo del expediente) que
se traduce en las siguientes actividades: 7) oficio disponible para interesado, 8)
archivo de expediente.
iv. En cuanto a la descripcidn de la base de datos que se utilizé para el andlisis, se especifica
a continuacion:
= Desde el workflow, se extraen los datos de la base de "archivados" al 01 de julio
de 2016, y se aplican los siguientes filtros:
o Que lafecha del archivo haya sido el 2016 (es decir, se consideran todos
los casos que hayan sido archivados el primer semestre del 2016).
o Que en el Cédigo del caso no contenga la letra P ni la letra R, donde los
R son casos Reconsiderados, y los P son casos relacionados al original.
=  Porsu parte, para calcular los tiempos entre fechas, se hizo la resta directa entre
hitos. Para efectos del promedio, no se consideraron valores negativos ni
mayores a 1500 dias.
b) Conclusiones.
i. De 8 actividades que integran el proceso de iniciacidn, instruccién y finalizacién, el DASU
concentra 5, es decir, el 63% del proceso.

ii. La distribucidn de dias de cada etapa del proceso es la siguiente: 75% la etapa de
iniciacion, 17% la etapa de instruccidon y 8% la etapa de finalizacién.

iii. La etapa de iniciacion concentra el mayor tiempo del proceso, considerando
fundamentalmente dos factores: la tardanza en la completitud de expedientes producto
de la demora en la respuesta de los organismos fiscalizadores que son requeridos de
documentos y antecedentes complementarios, y por la espera para que los expedientes,
una vez completados, puedan ser asignados.

iv. La distribucion de tiempos en un caso simple que no requiere de mayores antecedentes
es un muy buen escenario para medir tiempos en forma neutra. Para lo cual se puede
tomar la casuistica de los procedimientos abreviados en licencias médicas, en donde el
57% del tiempo corresponde a la etapa de iniciacion, el 21% corresponde a la etapa de
instruccidn y el 21% es de la etapa de finalizacidn. Este enfoque permite comprobar la
relevancia que tiene la solicitud de documentos en el total del proceso (para mayor
profundizacién, ver lo referido en la introduccién del Capitulo 5 de este Informe).
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I 4.3.4.2 RESULTADOS

En cuanto a los resultados obtenidos por cada uno de los departamentos contenciosos, a
continuacién, se analizardn la estadistica relacionada con el nimero de dictdmenes aceptados,
rechazados y otros dictdmenes que se den dentro de los diversos departamentos, informacién que
fue recabada del Informe de Gestidn de la Superintendencia de Seguridad Social del afio 2015. Lo
anterior para identificar la forma como cada uno de los departamentos que resuelven dictdmenes se
comportan en relacion con las reclamaciones ingresadas.

4.3.4.2.1CONTENCIOSO LICENCIAS MEDICAS

En cuanto a los resultados obtenidos por el Departamento de Licencias Médicas, en el siguiente
grafico se aprecia que el numero de dictdmenes aceptados es mayor que el nimero de dictdmenes
rechazados en un promedio mensual de 1.452 y 840 respectivamente, ademas existe un bajo numero
de reclamaciones que cuenta con otro tipo de dictamen, que corresponde al cierre del caso pero que
no son dictaminados ni a favor ni en contra.

De este modo, se puede apreciar que en promedio en el afio 2015 el 61,3% de los casos fueron
aceptados, el 35,5% fueron rechazados y el 3,2% tuvo otra salida.

Grafico 8: Numero de dictdmenes aceptados, rechazados y otros dictdmenes del Contencioso Licencias Médicas
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Fuente: Elaboracién ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al aiio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

4.3.4.2.2CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO

Ahora bien, en los resultados obtenidos por el Departamento Contencioso Administrativo, llama la
atencion su alto numero de dictamenes rechazados, en relacién con el nimero de dictdmenes que
fueron aceptados. En relacién a lo anterior, el nUmero de dictamenes rechazados mensualmente
corresponde en promedio a 531, en cambio los aceptados en promedio corresponden a 424
dictdmenes.
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En términos porcentuales, en promedio el afio 2015 se rechazaron el 54% de las reclamaciones, se
aceptaron el 43% de los casos y el 2,65% tuvo otra salida.

Grafico 9: Numero de dictdmenes aceptados, rechazados y otros dictdmenes del Contencioso Administrativo.
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

4.3.4.2.3CONTENCIOSO REGIMENES DE BIENESTAR SOCIAL

En cuanto a los resultados identificados en los dictdmenes del Departamento de Regimenes de
Bienestar Social, se observa que, durante el primer trimestre del periodo, los otros tipos de
dictdmenes resultan ser en mayor cuantia que los dictamenes aceptados, y que los rechazados. A
partir de esto, resulta relevante lograr identificar las causas y factores que influyen en la obtencién
de estos resultados, aventurando que una de las principales (sino la tinica) es la naturaleza del caso
que se reclama, en donde no existe necesariamente una peticion de resolucién respecto de un
rechazo. Ademas, durante todo el periodo, los dictamenes que son aceptados, resultan ser de mayor
cuantia que aquellos que son rechazados por el Departamento.
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Grafico 10: Numero de dictamenes aceptados, rechazados y otros dictamenes del Contencioso de Regimenes de
Bienestar Social
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al afio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016

4.3.4.2.4CONTENCIOSO REGIMENES PREVISIONALES Y ASISTENCIALES

Los resultados del Departamento Contencioso de Regimenes Previsionales y Asistenciales, muestra
una tendencia lineal en cuanto a que el nimero de dictdmenes aceptados, resulta ser en mayor
cuantia que aquellos dictdmenes que son rechazados.

Grafico 11: Numero de dictamenes aceptados, rechazados y otros dictamenes del Contencioso de Regimenes
Previsionales y Asistenciales

2790

1914

1575

1003 1147 1un
681
512
97 19 15 23 28 17 30 27 24
ENERO FEBRERD MARZO ASRiL MAYO N0 o AGCOSTO SEPTEMBRE OCTUSRE NOVIEMERE DICIEMBRE
— ACEPTA RECHAZA OTROS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion del Informe detallado del Contencioso correspondiente al aiio
2015 — Memorandum N°GC 02-02/2016
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4.4 ANALISIS DE CAUSA EFECTO

En forma posterior al estudio de diversas estadisticas, como también en la revisién del proceso actual
que se lleva a cabo en la Superintendencia, resulta relevante identificar causas y problematicas en
torno a la ejecucidn del proceso, como también en relacién al impacto que éstas generan. Ahora bien,
anteriormente los andlisis fueron identificados en base a informacién obtenida y disponible desde el
workflow institucional, a continuacion, la identificacién de causas y efectos se realizan en torno a la
ejecucién e impacto del proceso, los cuales resultan a partir de los hallazgos obtenidos en torno al
analisis del discurso y revision de informacién secundaria.

La diagramacidn de las causas y los efectos de las problematicas presentes en la ejecucién y en el
impacto del proceso, corresponden a la utilizacién de la metodologia Ishikawa, o también llamado
“Diagrama de espina de pescado”. Este diagrama causal es la representacion grafica de las relaciones
multiples de causa — efecto entre las diversas variables que intervienen en el proceso.

4.4.1 IDENTIFICACION DE PROBLEMATICAS

Es a partir del analisis del discurso de quienes forman parte del monitoreo e impacto del proceso de
presentacion de reclamaciones, que a continuacion se definen una serie de problematicas, ya sea en
torno a la ejecucién del proceso en si, como también en aspectos transversales de la ejecucion del
mismo. A continuacién, se presenta una tabla en donde se definen las dimensiones del impacto de la
problematica identificada, ademas del foco y la técnica del andlisis realizado.

Tabla 15: Matriz de analisis de las causas y problematicas del proceso actual.

DIMENSION FOCO Y TECNICA DE ANALISIS

FOCO DE ANALISIS: Identificar problematicas en torno al uso del recurso tiempo que se utiliza

en el desarrollo del proceso. El analisis busca identificar el impacto que poseen ciertas
TIEMPO ejecuciones de tareas en el desarrollo del proceso de reclamacidn y el retraso que éstas
pudiesen presentar.

TECNICA DE ANALISIS: Analisis de discurso y documental.

FOCO DE ANALISIS: Identificar problematicas en torno al uso de recursos adicionales en la
RECURSOS ejecucion del proceso y su vinculacién con la calidad del mismo.

TECNICA DE ANALISIS: Analisis de discurso y documental.

FOCO DE ANALISIS: Identificar el impacto de cierta problemética en la calidad de la ejecucién

del proceso y en los resultados obtenidos en torno a la reclamacién, lo anterior con un
CALIDAD enfoque tanto en la ejecucion del proceso como en los resultados entregados a los Usuarios.

IMPACTO EN EL PROCESO

TECNICA DE ANALISIS: Analisis de discurso y documental.

FOCO DE ANALISIS: Identificar problematicas en torno al Usuario final de la SUSESO, con el

objeto de contar con una mirada en torno al impacto que genera el proceso en el Usuario

USUARIO gue presenta reclamaciones.

TECNICA DE ANALISIS: Anélisis de discurso, documental y del proceso.

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica.
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| 442 CASUISTICA DEL PROCESO

A continuacién, se presenta una tabla resumen en la cual se identifican las principales causas de las problematicas presentes en el proceso
contencioso que se lleva a cabo en la Superintendencia, ademas de la identificacién de los responsables, la frecuencia de ocurrencia de la causa en
la ejecucidn del proceso, y una descripcidn con su posible efecto en los resultados generales del proceso contencioso.

FRECUENCIA

CAUSA RESPONSABLE DESCRIPCION Y EFECTO EN EL PROCESO
OCURRENCIA
En el periodo de andlisis del expediente, existen casos (siendo fundamental poder
determinar cuantos, por lo que en la propuesta de indicadores se hara hincapié
en la necesidad de incorporar este dimensionamiento) en los cuales se debe
adjuntar informacién adicional y esta debe ser requerida internamente, o a
) entidades externas y también a los propios Usuarios. Esta solicitud de
NECESIDAD DE ADJUNTAR ° Anallsta. del informacién .Ileva consigo una utili.zacién del recurso.tl:iempo, lo t'1ue, podria
< contencioso. generar posibles retrasos en los tiempos de resolucion de los dictamenes.
DOCUMENTACION ADICIONAL . . . o . . . a .
p e Profesional del Alta ocurrencia Ademas, se utilizan recursos adicionales vinculados con el envio del respectivo
PARA LA CONFORMACION DEL . . . . . .. . .
EXPEDIENTE Departamento oficio de solicitud de informacion. Cabe destacar que, en ciertas ocasiones, la
contencioso. solicitud de informacion es realiza de manera “informal” con el objeto de
disminuir los tiempos de tramitacion, pero como consecuencia de un proceso que
no se ajusta a los estandares y que pudiese llegar a afectar la calidad del proceso
de solicitud de antecedentes adicionales. Por ultimo, los tiempos que tardan las
entidades fiscalizadas en responder en muy elevado, sin que exista una sancién
asociada.
. Una vez ingresadas las reclamaciones via pagina web, estas son impresas por
. * Analista de las cada una de las regiones en donde se realizaron las reclamaciones. A partir de
ENVIO DE LA TOTALIDAD DE reclamaciones .. . . ” . q
LAS RECLAMACIONES _ ello, si bien existe una validacion previa de las reclamaciones que son
INGRESADAS ViAS WEB web de la Unidad posteriormente enviadas a la Regién Metropolitana para su dictamen, el
! de atencién de Alta ocurrencia resultado de dicho andlisis no impide el ingreso, esto tiene como consecuencia
AUNQUE NO CUMPLAN CON L, .. i o na
. Usuarios. una revision adicional de la documentacion que debe ser verificada en relacién a
LOS REQUISITOS MINIMOS DE } . | . ia de | | lucion de ci | .
ADMISIBILIDAD e Funcionario de a pertinencia de la SUSESO en la resolucion de ciertos casos, lo que constituye

una carga adicional de trabajo para los analistas, en donde se utiliza tiempo en la
revision de dichas reclamaciones.

Sucursales.
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RECEPCION DE
RECLAMACIONES POR OTRAS
ENTIDADES, SIN QUE EXISTA

UNA REVISION ESPECIALIZADA
Y EN PROFUNDIDAD DE LA
DOCUMENTACION QUE
ADJUNTA EL RECLAMANTE

RECEPCION DE
RECLAMACIONES EN
SUCURSALES (REGIONES), SIN
QUE EXISTA DEVOLUCION DE
LA RECLAMCION POR LA FALTA
DE DOCUMENTACION
ADJUNTA

CARGA DE EXPEDIENTES
Fisicos

* Funcionario de
otras entidades.

* Funcionario
Sucursal.

* Funcionario
encargado del
traslado de los
expedientes.

Baja ocurrencia

Baja ocurrencia

Alta ocurrencia

Existen instancias donde los Usuarios pueden hacer llegar la documentacion via
otras entidades como lo son SERNAC y CHILEATIENDE, en donde estos
recepcionan la informacidn y si el informante especifica que su solicitud debe ser
resuelta por la SUSESO, esta se deriva, sin que exista una revision previa
especializada y profunda de la documentacion que el reclamante adjunta. Esto
genera que muchas veces la documentacién no se encuentre completa para la
formacion del expediente, donde se utilizan recursos adicionales en la revision de
las reclamaciones enviadas a la SUSESO, ademas las vinculadas con la devolucion
de reclamaciones que no son admisibles por la Superintendencia.

Las sucursales con las que cuenta la Superintendencia, reciben la documentacion
de los Usuarios que acuden a presentar sus reclamaciones. A raiz de ello, los
encargados de cada region recepcionan, registran y envian via un proveedor de
correo el expediente a las oficinas que se encuentran en la Regién Metropolitana,
pero no realizan una revision previa de la reclamacion, ni de la documentacién
adjunta, que se traduzca en una devolucion al usuario, sino que simplemente
se deriva para el ingreso centralizado, lo que implica mayores tiempos de
resolucion, debido al tiempo asociado al envio de la informacion a la Region
Metropolitana y a la revision de la informacion que es recepcionada.

Hoy en dia, el proceso se realiza principalmente de forma manual, en donde los
expedientes son elaborados en base a la documentacién necesaria y en papel.
Ademas, en este proceso participan una serie de actores que fisicamente no se
encuentran cercanos. Por lo anterior, se realizan traslados de documentacion
entre Departamento y en lugares fisicos que implican un desplazamiento de gran
volumen de papeles que conforman los expedientes. Esto, lleva consigo un riesgo
asociado principalmente a la pérdida de informacion y expedientes que se
pudiese producir al realizar el traslado de un lugar a otro. Ademas, esto implica
contar con disponibilidad de funcionarios que realicen esta funcidn lo que tiene
como resultado que se podrian producir retrasos en los tiempos de ejecucion del
proceso, o bien, “cuellos de botella” en la asignacién de la carga de trabajo.
Ademas, esto lleva consigo una importante brecha entre la asignacion de los
expedientes que es realizada por medio del sistema workflow, y el tiempo de la
entrega fisica de los expedientes, lo que lleva consigo una dificultad en la
medicidn y posterior evaluacién de los tiempos en que se gestiona la entrega de
los expedientes a los distintos departamentos.
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La asignacion de la carga de trabajo a los profesionales, es una tarea que refleja
ciertas problemdticas en torno a la ejecucién del proceso. Esta es asignada de

‘ ArTa“S't? de acuerdo a la fecha de ingreso del expediente a la SUSESO (salvo ciertas
asignaciones  — excepciones, vinculadas principalmente a los procedimientos abreviados y fast
Unidad de track) y segun la carga de trabajo que posea cada profesional y que fue prefijada
ASIGNACION DE LA CARGA DE Gestion de Al . con anterioridad, en donde esta no puede sobrepasar los niveles asignados a cada
TRABAJO A PROFESIONALES Expedientes. ta ocurrencia uno de ellos. Lo anterior, genera problematicas asociadas principalmente a
e Analista Unidad “cuellos de botella” y a la acumulacién de archivos, que se pueden producir al
de Atencién al no lograr asignar la carga de trabajo correspondiente a cada uno de los
Usuario. profesionales de los Departamentos contenciosos. Ademas, esto genera
retrasos asociados a los tiempos de ejecucidn del proceso, principalmente en el
estudio y resolucidn de las reclamaciones.
Este proceso se realiza casi en todas las etapas y actividades asociadas de forma
manual, lo que lleva consigo una serie de aspectos que pudiesen influir
negativamente en el registro de la informacion y observaciones que puedan
surgir desde cualquier actor participante en el proceso. Lo anterior, tiene
asociado un posible impacto y riesgo en torno a posibles errores en el registro de
PROCESO MANUAL * Todos los actores Alta ocurrencia la irTfL")rmacic')n. Esto, ademas, determinado por el nimero de 'person'as que
del proceso. participan dentro del proceso, en donde cada uno de ellos realiza registros y

apreciaciones distintas seguin el caso que se presente. Junto con lo anterior, se
observa la necesidad de personal intermedio que intervenga en la recepcién de
los expedientes para su posterior distribucion, ya sea a cada uno de los
departamentos, o bien a los profesionales para que procedan al estudio de las
reclamaciones.

Dentro de las personas que participan en el proceso, éstas ademas realizan otras
actividades propias de la institucion. Esto quiere decir, que su perfil se puede
« Todos los actores adaptar segun las necesidades que se requiera que realicen. Lo anterior, se ve
PERFIL DE PERSONAS - reflejado principalmente en que no se observan antecedentes en torno a una
del proceso. definicion clara de los perfiles que se hacen cargo de las actividades a lo largo
del proceso, en torno a la presentacion de las reclamaciones que se presentan en
la Superintendencia.
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SEGUIMIENTO DE LA
RECLAMACION

SISTEMAS INTERNOS DE LA
SUPERINTENDENCIA NO
INTEGRADOS CON LOS
SISTEMAS DE SUS
STAKEHOLDERS

SISTEMA WORKFLOW POCO
AMIGABLE CON LOS USUARIOS

USUARIOS RESISTENTES AL
REGISTRO DE INFORMACION

REGISTRO ERRONEO DE LAS
ACTIVIDADES QUE SE
REALIZAN A LO LARGO DEL
PROCESO

SISTEMA WORKFLOW POCO
COMPATIBLE CON EL
REGISTRO DE LA
INFORMACION Y POSTERIOR
SEGUIMIENTO DE LAS
RECLAMACIONES

Usuarios.

Analistas Unidad
de Atencién al
Usuario.

Todos los actores
del proceso.

Todos los actores
del proceso.

Todos los actores
del proceso.

Alta ocurrencia

Alta ocurrencia

Alta ocurrencia

Ocurrencia media

Baja ocurrencia

Baja ocurrencia

Los usuarios, al presentar su reclamacion en la Superintendencia, no cuentan con
un sistema de seguimiento de la causa, lo que muchas veces implica un
desconocimiento sobre el estado actual de la reclamacién y una presion adicional
dentro del Departamento de Atencidn de Usuarios, en donde se utilizan tiempos
adicionales en la resolucién de consultas y dudas que se presenten. El no contar
con un sistema de seguimiento de las reclamaciones presentadas, implica un
impacto en los Usuarios. Ademas, de ya contar con un periodo previo de
rechazo de sus solicitudes, esto genera incertidumbre en quien presenta la
reclamacion.

En la actualidad los sistemas internos de la Superintendencia no se vinculan con
los sistemas de otras instituciones, por lo cual se debe solicitar informacién
adicional para la conformacién del expediente por medio de oficios, lo que
conlleva una carga de trabajo adicional, ademas de la utilizaciéon de recursos
que son necesarios para la solicitud de informacién.

El actual sistema workflow, resulta ser poco amigable para los usuarios del
mismo, debido principalmente a la cultura organizacional de la institucién en
donde el uso de tecnologia se muestra como una nueva manera de realizar las
labores diarias, es por ello, que el sistema aun presenta algunas observaciones
en cuanto a la incorporacion de nuevas funcionalidades, acorde a las necesidades
gue son presentadas por los mismos usuarios.

Algunos de los usuarios directos del sistema workflow, se muestran resistentes
a la utilizacion del sistema debido principalmente a la gran carga de trabajo que
se presenta durante la ejecucién del proceso.

En la ejecucion actual del proceso, en ciertas etapas del mismo, se realizan
registros erroneos de la informacion que debe quedar registrada, esto ocurre
particularmente en la asignacién de la carga de trabajo a los profesionales, en
donde se acusa el recibo una vez entregado el expediente, lo que genera posibles
inconsistencias de la informacidn a la cual se le desea realizar seguimiento.

El proceso de reclamaciones de la SUSESO, en la actualidad no cuenta con un
sistema de monitoreo de las reclamaciones, debido principalmente a que el
sistema workflow no resulta compatible con el registro de la informacion y
posterior seguimiento de las causas. En donde se observan problematicas en
torno a la trazabilidad de los expedientes por la inexistencia de un sistema de
registro y seguimiento eficiente que permita conocer donde y desde cuando se
encuentra un expediente.
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Es a partir de las principales causas identificadas, que a continuacién se presenta un diagrama en la que se identifican las principales problematicas
analizadas las cuales pueden provenir de diversas causales relacionadas con los ambitos de tiempo, calidad, recursos utilizados e impacto del
proceso principalmente en los usuarios.

Figura 24: Aplicacion de la metodologia Ishikawa a las problematicas presentes en el proceso contencioso.

Recepcion de presentaciones por otras

E""""_ de Ia.tntalidad de'las entidades, sin que exista una revision
reclamaciones ingresadas via web, pecializaday en profundidad dela \ RECEPCION DE ANTECEDENTES

aunque no cumplan con los documentacién que adjunta el INCOMPLETOS PARA LA
requisitos minimos de admisibilidad. reclamante. .
> CONFORMACION DEL

Recepcién de reclamaciones en sucursales, sin EXPEDIENTE
ue existauna devolucién de la reclamacién .
q ‘s " Necesidad de
por la falta de documentacion adjunta. L -
documentacion adicional

para la conformaciéndel
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INFORMACION DE OTRAS <&

INSTITUCIONES Sistemas internos de la
. R Superintendencia no
Envio de la totalidad de las Recepcién de presentaciones por integrados con los sistemas de

otras entidades, sin que exista

Necesidad de adjuntar reclamacionesingresadas tid nat sus Stakeholders
documentacién adicional via web, aunque no cumplan una revision especializadayen
para la conformacién del con los requisitos minimos profundidad de la documentacién ALTOS TIEMPOS DE

. P, ue adjunta el reclamante 2
expediente de admisibilidad. q ) > RESOLUCION DE

Carga de . " Recepcion de reclamaciones en PRESENTACIONES
" Asignaciénde la carga de . . Proceso . . i i i
expedientes trabajo a profesionales sucursales, sin que exista una manual Necesidad de documentacién E.nvu) dela tD.talldad de las reclamaciones
fisicos devolucién de la reclamacion por la adicional para la conformacién ingresadas via web, aunque no cumplan

falta de documentacion adjunta. del expediente con los requisitos minimos de
REVISIONES PERIODICAS A ¢ admisibilidad.

LO LARGO DEL PROCESO pcidn de recl i en p dep porotras

sucursales, sin que existauna entidades, sin que exista una revision

devolucién de la reclamacién por la especializaday en profundidad dela
Asignaciénde la falta de documentaciénadjunta. documentacion que adjunta el reclamante.
o carga detrabajo a
ACUMULACION DE STOCK profesionales
DE RECLAMACIONES -

trabajoa profesionales SOLICITUD DE RECURSOS
> ADICIONALES PARA

Altos tiempos de SOLUCIONAR SOBRE STOCK
resolucion de
presentaciones

Asignacionde la carga d\ /

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Es asi, que una vez identificadas las problematicas del proceso a continuacién, se desarrollan cada una de las problematicas, en torno a las
principales causas, y al impacto que cada una de éstas genera.
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I 4.4.2.1 IDENTIFICACION DE PROBLEMATICAS

A partir de la identificacidn de las principales causas de las problematicas presentes en el proceso de
atenciéon de Usuarios que presentan reclamaciones a continuacién, se identifican las problematicas
en torno a la ejecucion e impacto del proceso. A raiz de cada una de ellas, emana el posible impacto
qgue pudiesen presentar en relacidon con un impacto en tiempo, calidad, uso de recursosy en el Usuario

final.

Tabla 16: Identificacion de problematicas con impacto en el Usuario de la Superintendencia.

PROBLEMATICA DESCRIPCION IMPACTO

Dentro del proceso en general existen tiempos
aproximados entre 70 y 120 dias de demora en la
resolucién de las reclamaciones presentadas por los
Usuarios de la Superintendencia.

CAUSAS:

Necesidad de adjuntar documentacion adicional para la

USUARIO
Se genera un impacto social en los
usuarios de la SUSESO, debido

o conformacién del expediente. o )

°<: ALTOS TIEMPOS DE - Envio de la totalidad de las reclamaciones ingresadas via principalmente . el G [FIRIIEy

2 RESOLUCION DE web, aunque no cumplan con los requisitos minimos de e etapas previas de rechazo de

> e admisibilidad. sus licencias médicas, lo que
- Recepcion de presentaciones por otras entidades, sin conlleva a poseer una carga

que exista una revision especializada y en profundidad
de la documentacion que adjunta el reclamante.

emocional y a no recepcionar sus
remuneraciones dentro de su

Carga de expedientes fisicos.

Asignacion de la carga de trabajo a profesionales.
Recepcion de reclamaciones en sucursales, sin que exista
una devoluciéon de la reclamaciéon por la falta de
documentacion adjunta.

Proceso manual.

periodo de ausentismo laboral.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Una vez identificada la problematica de los altos tiempos de resolucidon de presentaciones y la
identificacion del impacto directo que ésta posee a continuacidn, se diagrama mediante la
metodologia Ishikawa las posibles causas de la problematica anteriormente identificada.

Figura 25: Analisis de causas y problematica con un impacto en el Usuario.
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

Envio de la totalidad de las
reclamaciones ingresadas

Recepcion de presentaciones por

Necesidad de adjuntar otras entidades, sin que exista

documentacidn adicional

o via web, aunque no cumplan una revision especializadayen

& Ppara la conformacion del con los requisitos minimos profundidad de la documentacion

o expediente de admisibilidad. que adjunta el reclamante ALTOSTIEM.POS DE

a > RESOLUCION DE

S excaerag?eﬂtees Asignacion de la carga de RecePd[’:" de.reclamac.ionesen Proceso PRESENTACIONES
F:’isicos trabajo a profesionales sucursales, sinque existauna manual

devolucién de la reclamacion por la
falta de documentacion adjunta.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Ahora bien, en relacién con las problematicas que poseen un impacto en los tiempos de ejecucién del
proceso, se identifican que apuntan principalmente a revisiones a lo largo del proceso, a una errénea
recepcion de los antecedentes para la formacién del expediente y esto da paso a una problemdtica
aun mayor que tiene relacidon con la acumulacién de stock de reclamaciones por parte de los
Departamentos contenciosos, lo que lleva a aumentar los tiempos promedios de resolucion. A
continuacién, se muestra una tabla resumen con las problematicas identificadas, y las causas y el
impacto que posee cada una de ellas.

TIEMPO

Tabla 17: Identificacion de problematicas con impacto en el tiempo de ejecucion del proceso

PROBLEMATICA DESCRIPCION IMPACTO

RECEPCION DE ANTECEDENTES
INCOMPLETOS PARA LA
FORMACION DEL EXPEDIENTE

REVISIONES PERIODICAS A LO
LARGO DEL PROCESO

En la recepcion de las reclamaciones via presencial,
como también en las otras instituciones, se
recepcionan los antecedentes y resultan contener
informacién incompleta para la constitucion del
expediente.

CAUSAS

- Envio de la totalidad de las reclamaciones ingresadas via
web, aunque no cumplan con los requisitos minimos de
admisibilidad.

Recepcion de presentaciones por otras entidades, sin
que exista una revision especializada y en profundidad
de la documentacion que adjunta el reclamante.
Recepcion de reclamaciones en sucursales, sin que exista
una devoluciéon de la reclamaciéon por la falta de
documentacion adjunta.

Durante la ejecucidn del proceso, existen una serie de
revisiones en torno a la asignacién de las
reclamaciones a los diversos Departamentos,
verificacion de la asignacidn a profesionales, revision
de documentacién adjunta, como también las
implicadas a la revision de los dictdmenes emitidos
por los profesionales, los que son visados en algunos
casos en mas de una ocasién ademas de contar con

firmas del Jefe de Departamento o del
Superintendente.

CAUSAS

- Necesidad de documentacion adicional para Ila

conformacion del expediente.

- Envio de la totalidad de las reclamaciones ingresadas via
web, aunque no cumplan con los requisitos minimos de
admisibilidad.

- Recepcion de presentaciones por otras entidades, sin
que exista una revision especializada y en profundidad
de la documentacion que adjunta el reclamante.

- Recepcion de reclamaciones en sucursales, sin que exista
una devolucion de la reclamaciéon por la falta de
documentacion adjunta.

TIEMPO

La necesidad de documentacién
adicional para la conformacién de
los expedientes, genera un
retraso en los tiempos de
resolucidn de las presentaciones,
ademas de la utilizacion de
recursos adicionales en relacién
con la devolucion de
documentacion que no cuenta
con la informacion necesaria para
la conformacion del expediente.

TIEMPO

Estas revisiones tienen consigo un
aumento en los tiempos de
resolucién de las reclamaciones,
asociadas a las diversas
validaciones previas que se
realizan en torno a la entrega,
asignacion y posterior dictamen.
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ACUMULACION DE STOCK DE
RECLAMACIONES

DISPONIBILIDAD DE
INFORMACION DE OTRAS
INSTITUCIONES

Existe un stock de resoluciones que no son resueltas
dentro del mismo periodo (anual) en la cual fueron
ingresadas, donde por falta de documentaciéon o
antecedentes necesarios para generar una resolucion
éstas sufren retrasos en los tiempos de dictamen,
ademads de la carga especifica que puede recibir cada
profesional.

CAUSAS
- Asignacion de carga de trabajo a profesionales
- Altos tiempos de resolucién de presentaciones

En la ejecucion del proceso, se presentan una serie de
solicitudes de informacion adicional, especialmente a
entidades externas a la institucion. Estas solicitudes
son realizadas a través de oficios o bien de forma
“informal” por medio de llamados telefénicos a
personas que se presentan como idoneas para la
resolucién de las consultas.

CAUSAS:

- Necesidad de documentacion
conformacion del expediente.

- Sistemas internos de la Superintendencia no integrados
con los sistemas de sus stakeholders

adicional para la

Fuente: Elaboracion ClioDinamica.

TIEMPO
Retraso en los tiempos de
dictamenes, lo que genera un
impacto en los Usuarios de la
SUSESO.

TIEMPO
Contar con la necesidad de
elaborar oficios para

requerimientos de informacion,
produce retrasos en los tiempos
de ejecucion del proceso. Es por
ello, que en la ejecucion actual del
proceso, existen solicitudes que
son realizadas de forma
“informal” por los analistas o
administrativos en donde la
informacién es recepcionada,
pero no cuenta con respaldo
formal de la solicitud realizada, en
donde esto pudiese llegar a
resultar perjudicial para la calidad
del dictamen.

En relacién con las problematicas identificadas a continuacién, se diagraman las causas y las
problematicas asociadas que surgen como efecto de la interaccién de diversas causas.
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Figura 26: Andlisis de causas y problematica con impacto en el tiempo de ejecucion del proceso.
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS ¥ SUS CAUSAS

Recepcion de presentaciones por otras

Envio de la totalidad de las entidades, sin que exista una revisién
reclamaciones ingresadas via web, especializaday en profundidad de la
aunque no cumplan con los documentacién que adjunta el RECEPCION DE ANTECEDENTES
requisitos minimos de admisibilidad. reclamante. - INCOMPLETOS PARA LA
i . . - CONFORMACION DEL
Recepcion de reclamaciones en sucursales, sin
que exista una deveolucidn de la reclamacion EXPEDIENTE
por la falta de documentacion adjunta.
Necesidad de documentacion Envio de la totalidad de las reclamaciones
adicional para la conformacion ingresadasvia web, aunque no cumplan
del expediente con los requisitos minimos de .
admisibilidad. . REVISIONES PERIODICAS A
Recepcidn de reclamaciones en Recepcidn de presentaciones por otras “ LOLARGO DEL PROCESO
o sucursales, sin que existauna entidades, sin que exista una revision
% devolucidnde la reclamacion por la especializaday en profundidad de la
b falta de documentacion adjunta. documentacion que adjunta el reclamante.
=

Asignacionde la
carga de trabajo a

profesionales ACUMULACION DE STOCK
> DE RECLAMACIONES

Mecesidad de
documentacion adicional
para la conformacion del

. DISPONIBILIDAD DE
expediente

N INFORMACION DE OTRAS

Sistemas internos de la INSTITUCIONES
Superintendenciano

integrados con los sistemas de
sus Stakeholders

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Durante la validacién del proceso actual que se lleva a cabo al interior de la Superintendencia, se
identificaron una serie de problematicas que apuntan a tener un impacto en la calidad del proceso de
presentacion de reclamaciones, mayoritariamente en relacién con la usabilidad del sistema actual
gue sirve de apoyo el proceso, como también en la satisfaccion que presentan los Usuarios de la
Superintendencia. A continuacion, se adjunta una tabla resumen en donde se identifican las
problematicas que cuentan con un impacto en la calidad del proceso de presentacion de
reclamaciones.
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CALIDAD

Tabla 18: Identificacion de problematicas con impacto en la calidad del proceso.

PROBLEMATICA DESCRIPCION IMPACTO

USABILIDAD DEL WORKFLOW

INEXISTENCIA DE
INDICADORES DE MONITOREO
DEL PROCESO

BAJA SATISFACCION DE
USUARIOS

El workflow surge como una herramienta para el
seguimiento y el correcto registro de la informacion
que es relevante de registrar en un sistema integrado
para la Institucion. En la ejecucion actual del proceso,
el workflow no se utiliza como una herramienta de
apoyo en la Gestidn, sino mas bien es un “marcador”
en la ejecucion de las tareas en donde muchas veces
no se cuenta con un correcto registro de la
informacion.

CAUSAS:
- Sistema workflow poco amigable con los Usuarios
- Usuarios resistentes al registro de informacion

El proceso contencioso, no lleva consigo asociados
indicadores de eficiencia, eficacia, oportunidad ni
impacto en torno al desempefio del proceso. Esto se
pudiese explicar por una parte por no contar con un
sistema que soporte el correcto registro de los hitos
relevantes del proceso.

CAUSAS

Registro erroneo de las actividades que se realizan a lo

largo del proceso.

- Sistema workflow poco compatible con el registro de la
informacién 'y posterior seguimiento de las
reclamaciones.

La resolucion en ocasiones entrega resultados que no
son de facil entendimiento para quién presentd la
reclamacion. Lo que conlleva a asistir en una segunda
ocasién para que se logre explicar el resultado de
dictamen.

CAUSAS

- Registro erréneo de las actividades que se realizan a lo
largo del proceso.

- Sistema workflow poco compatible con el registro de la
informacién y posterior seguimiento de las
reclamaciones.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica.

CALIDAD

La usabilidad del sistema, conlleva
a no contar con una herramienta
base para la medicién del
desempefio del proceso asociado
a indicadores y a contar con un
control acabado de la ejecucién
del proceso.

CALIDAD

Todo proceso debe contar con
indicadores estratégicos y de la
ejecucion propia de las
actividades, es por ello que hoy no
se tiene con exactitud los tiempos
de demora en cada etapa del
proceso, eficiencia de los
profesionales y otros aspectos
que se tornan relevantes para el
desempefio del proceso.

CALIDAD

La satisfaccién de los Usuarios con
el servicio que presta la
Superintendencia, se puede ver
disminuido en cuanto el dictamen
no sea lo suficientemente claro
para ser entendido por los
Usuarios del Servicio.

Una vez identificadas las principales causas y problematicas que reflejan un impacto en la calidad del
proceso, se utiliza un esquema grafico que permite tener en consideracién diversos factores que
influyen en la presentacion de la problematica dentro del proceso.
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Figura 27: Analisis de causas y problematica con impacto en la calidad del proceso.
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

Sistema workflow poc
amigable con los
usuarios

> USABILIDAD DEL WORKFLOW

Usuarios resistentesal
registro de informacion

Registro errdneo de las
actividades que se
realizana lolargo del

CALIDAD

INEXISTENCIA DE INDICADORES
DE MONITOREO DEL PROCESOQ

proceso.
Sistemaworkflow poco
compatible con el registro BAJA SATISFACCION DE
dela informaciény USUARIOS

posterior seguimiento de
las reclamaciones

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica.

Existen problematicas que resultan ser causadas por otra problematica mayor. Este es el caso de la
solicitud de recursos adicionales para solucionar una problemdtica mayor que tiene como
consecuencia un sobre stock de reclamaciones, los cuales deben ser resueltos en el menor tiempo
posible, sin impactar en la calidad del dictamen.

Tabla 19: Identificacion de problematicas con impacto en los recursos utilizados en la ejecucion del proceso.

PROBLEMATICA DESCRIPCION IMPACTO

RECURSOS

Durante la ejecucién del proceso, se generan .
Lo anterior, produce un Impacto

%) solitudes de recursos adicionales (personas) para la . s

2 liberacion del stock con el que cuenta cada en los recursos fiscales utilizados
% SOLICITUD DE RECURSOS contencloso por la Superintendencia al incurrir
Q ADICIONALES PARA ' en la necesidad de contar con
e SOLUCIONAR SOBRE STOCK recursos adicionales para

CAUSAS:
- Asignacion de la carga de trabajo a profesionales.
- Altos tiempos de resolucion de presentaciones.

solucionar las problemdticas que
puedan surgir al contar con stock
pendiente de reclamaciones.

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

A partir de lo anterior, esta problematica se esquematiza en un diagrama de Ishikawa, en donde se
identifican las causas asociadas a la problematica identificada.

Figura 28: Andlisis de causas y problematica con impacto en los recursos utilizados a lo largo del proceso.
| IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

8 Asignacionde la carga de

@  trabajoa profesionales SOLICITUD DE RECURSOS
2 3>  ADICIONALES PARA

o Altos tiempos de SOLUCIONAR SOBRE STOCK

resolucion de
presentaciones

Fuente: Elaboracion ClioDinamica.
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Como consecuencia de las diversas problematicas identificadas, existen casos en que una
problematica mayor implica ser una causa de un problema menor. A partir de lo anterior, se
identificaron una serie de problematicas que resultan ser causales de otro problema en relaciéon con
la calidad, recursos, impacto en los Usuarios o bien en el tiempo de ejecuciéon del proceso.
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I 5. ANALISIS DE LAS FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL PROCESO

Una vez analizada la situacidn actual, externa e interna, en la que se enmarca el desarrollo del proceso
de resolucién de inconsistencias de los Usuarios que presentan reclamaciones a la SUSESO, a
continuacioén, se presentan los principales hallazgos respecto de las fortalezas y debilidades internas
qgue fueron identificadas y también se revisan las oportunidades y amenazas de la institucion que
pudiesen afectar el desempefio del proceso propiamente tal.

En efecto, la identificacidon de los aspectos internos que se mencionan a continuacién, surgen del
proceso de revisién y levantamiento del proceso con el equipo interno de la institucién, quienes en
diversas jornadas de trabajo plantearon las principales dificultades y fortalezas que ellos identifican
como funcionarios vinculados al proceso, y también resultan de la revisidn de informacién secundaria,
en donde existen una serie de informes de donde se pudieron recabar los siguientes hallazgos.

En términos de los aspectos externos, que se materializan en oportunidades y amenazas, surgen a
partir de la revision de los aspectos politicos, econdmicos, sociales y tecnolédgicos del pais que
pudiesen incidir en la Gestidn institucional y por ende en el desempefio del proceso.

De este modo, los principales resultados identificados se resumen en las siguientes tablas, en donde
se presentan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que deben ser potenciadas o
disminuidas de modo de optimizar los tiempos asociados a la resolucién de reclamaciones que en la
actualidad presentan los Usuarios.

En torno a las fortalezas identificadas en la institucion asociadas al proceso revisado en este
documento, se puede apreciar que las principales fortalezas identificadas tienen relacién con la
disponibilidad de los equipos internos a los cambios que pueda traer consigo este redisefio, dado que
desde hace algun tiempo se han visto involucrados en algunos procesos en los que han tenido que
ajustar ciertas prdcticas y métodos de trabajo, que han traido buenos resultados para su Gestion lo
que trae consigo entusiasmo y compromiso de aceptar nuevos desafios, dentro de los cuales por
ejemplo se encuentra la resolucidon de dudas y contencién directa a los Usuarios que se dirigen a la
oficina de atencidén. Por otro lado, se identifica que si bien existe una herramienta workflow, con todas
las dificultades que este presenta en su funcionamiento, el que exista desde mucho tiempo ha
permitido ordenar y llevar de algin modo un registro del desempefio del proceso actual.

Fortalezas
F1: Disponibilidad de los equipos internos de asumir cambios frente a las necesidades de mejora
del proceso
F2: Diversidad de canales para el ingreso de reclamaciones por parte de los Usuarios
F3: Disponibilidad de algunos profesionales para resolver duda y contener las reclamaciones
presentadas por los Usuarios

Respecto de las oportunidades detectadas en el entorno externo institucional, se pueden observar
cambios legislativos y formalizacion de instancias de coordinacidn con otros organismos del sistema
de seguridad social, relacionamiento que en la actualidad afecta directamente el desempefio y los
resultados del proceso y que con esfuerzos y acciones concretas podrian efectivamente disminuir los
tiempos asociados a la resolucién y la calidad de los dictamenes otorgados, vinculacién que hoy existe
mas bien en instancias informales y no de canales y acuerdo de colaboracién entre ellas.
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Oportunidades
O1: Integracidén de sistemas con otras instituciones vinculadas al proceso que permitan agilizar el
tratamiento de la documentacion y por ende la Gestidon de las reclamaciones
02: Modificacién de los estatutos organicos de las mutuales
03: Formacion de la Politica Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo

04: Mayores requerimientos de la sociedad respecto de los servicios proporcionados por los
organismos publicos

En torno a las debilidades del proceso, se puede identificar estas son variadas, y se relacionan
principalmente a las dificultades que hoy se observan en la ejecucidn e implementacion del proceso,
gue tienen relacidn con los tiempos, los recursos y el tratamiento de las causas. Dichos hallazgos seran
la base sobre la cual se definen las recomendaciones de mejora a implementar y forman parte de los
aspectos prioritarios que debe ser abordados para mejorar el desempenfio del proceso y la entrega de
solucidn en los tiempos adecuados a los Usuarios que presentan reclamaciones.

Debilidades
D1: Tiempos de resoluciones de reclamaciones que presentan los Usuarios a la SUSESO
D2: Verificacidn ineficiente de los requisitos minimos de admisibilidad de las presentaciones
D3: Formalizacion de la carga de trabajo de los profesionales que resuelven reclamaciones

D4: Gestidn regional de las reclamaciones que presentan los Usuarios en las sucursales de la
SUSESO en regiones

D5: Tratamiento fisico y manual de los expedientes relacionados a las reclamaciones de los
Usuarios

D6: Falta de Trazabilidad de las reclamaciones presentadas por los Usuarios a la institucién

D7: Stock de reclamaciones previo el dictamen final realizado por los Departamentos contenciosos
D8: Resistencias de los equipos internos al correcto registro de la informacién en el workflow
(tiempo y forma)

D9: Inexistencia de un sistema que monitoree la ejecucion y desempefio del proceso

D10: Instancias de revision y validacion de la documentacidon y antecedentes adjuntos al
expediente relacionado a una reclamacién

D11: Centralizacién de estudios y dictdmenes realizados por la SUSESO

D12: Ausencia de exigencias, por parte de la SUSESO, a las entidades para el cumplimiento de los
plazos requeridos para el envio de informacidn adicional

Finalmente, respecto de las amenazas detectadas, en términos generales estas dicen relacién con la
situacidon en la que se encuentra el Usuario que llega a la SUSESO a presentar su reclamacion, que por

lo demas lleva siendo tramitada meses por otros organismos sin una solucidn concreta y satisfactoria.

En torno a las principales amenazas identificadas en este documento, estan se detallan con mayor
claridad en la siguiente tabla que resume los principales hallazgos.
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Amenazas
Al: Disponibilidad para la obtencidon de la informacion desde las instituciones que no son
fiscalizadas por la SUSESO
A2: Tiempos previos que demoran otras instituciones (COMPIN, Isapres, FONASA) en las
resoluciones de las reclamaciones
A3: Situacién y estado animico en los que llegan los usuarios a presentar sus reclamaciones a la
SUSESO
A4: Contingencia noticiosa referente al quehacer de la SUSESO en la que se ha visto envuelto el
ultimo periodo
A5: Modificaciones legales, reglamentarias y de procesos de acuerdo a los resultados que arroja
el estudio desarrollado por la comisiéon investigadora de la cdmara de diputados por actos
ejecutados por la Superintendencia

A partir de los hallazgos listados previamente, se elabora la matriz FODA del diagndstico, la cual
permite contrastar los elementos externos e internos en miras de la identificacién de elementos
relevantes y prioritarios a considerar en el redisefio del proceso. Dicha matriz de analisis FODA
cuantitativo, es una técnica de analisis que resulta de la evaluacion que se realiza bajo criterio experto,
con el objeto de enfrentar en cada cuadrante la influencia que generan los factores endégenos al
proceso o la Institucién (Fortalezas y Debilidades), enfrentando a los factores exdgenos diferenciados
en oportunidades y amenazas.

Para lo anterior, se utiliza una escala likert”® con puntuaciones de 1 a 5 donde se genera el siguiente
analisis:

23 Es una escala fijada estructuralmente por dos extremos recorriendo un continuo desde favorable hasta
desfavorable con un punto medio neutral para cada afirmacion (Likert, 1932 citado por Casas, 1999). Esta escala
es un instrumento estructurado, de recoleccién de datos primarios utilizado para medir variables en un nivel de
medicién ordinal a través de un conjunto organizado de items. Las respuestas son ponderadas en términos de
la intensidad en el grado de acuerdo o desacuerdo con el reactivo presentado y esa estimacion le otorga a la
sentencia una puntuacién por item y una puntuacion total que permite precisar en mayor o menor grado la
presencia del atributo o variable (Blanco, 2000).
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Figura 29: Ejemplo de matriz FODA cuantitativa

éComo una fortaleza nos permite éComo una debilidad no nos permite
aprovechar una oportunidad? que aprovechemos una oportunidad?

BUSQUEDA DE ESCENARIOS POTENCIEN LA

BUSQUEDA DE ESCENARIOS A MAXIMIZAR
OPORTUNIDAD

PROMEDIO
n éComo una fortaleza nos permite é¢Como una debilidad permite que se
n enfrentar una amenaza? active una amenaza?
BUSQUEDA DE ESCENARIOS QUE BUSQUEDA DE ESCENARIOS DE GESTION
“ DISMINUYAN AMENAZAS QUE EVITAN LA POTENCIAL AMENAZA

PROMEDIO
Fuente: Elaboracion ClioDinamica

El analisis de la Matriz FODA cuantitativo facilita la obtenciéon de una posicién para la toma de

decisiones en torno a un modelo en donde se enfrentan factores enddgenos (internos) con los

factores exdgenos (externos). Esto permite describir en forma objetiva qué fortalezas y debilidades

son las mas importantes, y que oportunidades son las factibles de aprovechar por cada organizacion.

A partir de lo anterior, finalmente se obtuvo como resultado la matriz que se presenta a continuacion:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Figura 30: Matriz FODA ponderada del proceso de atencion de usuarios que presentan reclamaciones en la Superintendencia.
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idad de los equipos internos de asumir
SUSESO en regiones

cambios frente a las necesidades de mejora del
Diversidad de canales para el ingreso de
reclamaciones por parte de los usuarios
resolver duda y contener las reclamaciones
presentadas por los usuarios
presentan los usuarios a la SUSESO
Formalizacién de la carga de trabajo de los
profesionales que resuelven reclamaciones
Gestion regional de las reclamaciones que
presentan los usuarios en las sucursales de la
presentadas por los usuarios a la institucion
Inexistencia de un sistema que monitoree la
ejecucion y desempefio del proceso
Instancias de revisién y validacién de la
documentacién y antecedentes adjuntos al
expediente relacionado a una reclamacion

Tiempos de resoluciones de reclamaciones que
Tratamiento fisico y manual de los expedientes
relacionados a las reclamaciones de los usuario:
Stock de reclamaciones previo el dictamen final
realizado por los departamentos contenciosos
Resistencias de los equipos internos al correcto
registro de la informacién en el workflow (tiempo
forma)

Verificacion ineficiente de los requisitos mil

Integracion de sistemas con otras instituciones vinculadas al
proceso que permitan agilizar el tratamiento de la documentacién
y por ende la gestion de las reclamaciones

Modificacion de los estatutos orgénicos de las mutuales

Formacion de la politica nacional de Seguridad y Salud en el
trabajo

Mayores requerimientos de la sociedad respecto de los servicios
proporcionados por los organismos publicos

PROMEDIO

Disponibilidad para la obtencién de la informacién desde las
instituciones que no son fiscalizadas por la SUSESO

Tiempos previos que demoran otras instituciones (COMPIN, Isapres,
FONASA) en las resoluciones de las reclamaciones

Situacién y estado animico en los que llegan los usuarios a presentar
sus reclamaciones a la SUSESO

Contingencia noticiosa referente al quehacer de la SUSESO en la que
se ha visto envuelto el ultimo periodo

Modificaciones legales, reglamentarias y de procesos de acuerdo a
los resultados que arroja el estudio desarrollado por la comision
investigadora de la cdmara de diputados por actos ejecutados por la
Superintendencia

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Centralizacion de estudios y dictimenes
realizados por la SUSESO
requeridos para el envio de informacién adicional
PROMEDIO

Ausencia de exigencias, por parte de la SUSESO
alas entidades para el cumplimiento de los plazo
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De la matriz FODA presentada con anterioridad, surgen elementos relevantes a ser considerados
como parte de las mejoras que se requieren implementar en el redisefio del proceso de atencién de
usuarios que presentan reclamaciones. Desde ahi se puede identificar que existen elementos que son
prioritarios de abordar de modo de mejorar las debilidades que hoy presenta el proceso y disminuir
las amenazas del entorno que podrian incidir en la gestion del proceso.

Los elementos prioritarios identificados en este andlisis se exponen a continuacién:

1. Integracion de sistemas con otras instituciones vinculadas al proceso que permitan agilizar el
tratamiento de la documentacién y por ende la gestidon de las reclamaciones, debido a las
dificultades identificadas en los tiempos que demora hoy por ejemplo el completar un
expediente, que en diversas ocasiones requiere de documentacion adicional.

2. Por otro lado, es importante poner especial atencién en los requerimientos de la sociedad
respecto de los servicios proporcionados por los organismos publicos, que inciden
directamente en la calidad de los servicios, en términos de los tiempos que demora la
resolucidn de reclamaciones y la claridad en la entrega de la informacion.

3. Disponibilizar la informacidn con otras instituciones, que se encuentra totalmente vinculado al
punto 1 mencionado y a la coordinacién necesaria a establecer con otras instituciones del
sistema de seguridad social, donde se sabe la institucidn ya ha desarrollado acciones.

4. Ademas, en el marco de los requerimientos de la sociedad en términos de obtener servicios de
mejor calidad de las instituciones publicas, se identifica necesario seguir fomentando el
contacto directo con los usuarios para la resolucién de dudas y contencién de las diversas
reclamaciones que existan.

5. Otra de las dificultades que se identifican, de la cual se cree debe ser incorporado en las
propuestas de redisefio, es la gestién manual de expedientes que complejizan los tiempos en
gue hoy es desarrollado el proceso. Implementar esta mejora, también contribuiria a mejorar
la trazabilidad del proceso y tener plena claridad de los tiempos asociados y de los
departamentos responsables.

Dichos hallazgos se presentan de manera grafica en la siguiente figura, que busca, a partir de la
evaluacién y puntuacion experta desarrollada, identificar escenarios a maximizar, escenarios que
potencien la oportunidad, escenarios que disminuyan amenazas y escenarios de gestién que eviten
potenciales amenazas.
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Figura 31: Diagramacién matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1: Tiempos de resoludones de
redamadones que presentan los
375 usuariosalalsusESO o
’ D10: Instandas de revision y validadén
de la documentacién y antecedentes
adjuntos al expediente reladonado a

una reclamacion.

F1: Disponibilidad de los equipos
3,33 | internos de asumir cambios frente a las
necesidades de mejora del proceso.

01: Integracion de sistemas con otras institucones
vinauladas al proceso que permitan agilizar el
3,00 " | tratamiento de la documentadién y por ende la gestion
de las reclamaciones.

01: Integraddn de sistemas con otras
institudones vinculadas al proceso que

3,92 — permitan agilizar el tratamiento de la
documentadon y porende la gestién de
las reclamaciones.

OPORTUNIDADES

3 67 06: Mayores requerimientos de la sodedad respecto de

’ los servidos proporcionados por los organismos publicos. 04: Mayores requerimientos de la

4’00 | sodedad respecto de los senidos
propordonados por los organismos
publicos.

BUSCAR ESCENARIOS QUE POTENCIEN LA OPORTUNIDAD

D5: Tratamiento fisico y
manual de los expedientes

BUSCAR ESCENARIOS A MAXIMIZAR

F3: Disponibilidad de algunos

gr(;fesionales para resol;/er_ 3,86 4 relacionados a las 3,60 3,80 4,80
uda y  contener as redamadones de los

redamacdiones presentadas por usuarios.

los usuarios

F1: Disponibilidad de los equipos
internos se asumir cambios frente a las
necesidades de mejora del proceso.

D7: Stock de redamadones previo al D1: Tiempos de
dicamen final realizado por los resoludones de
departamentos contenciosos redamadones que
D10: Instandas de revision y validadén — presentan los
de la documentaddén y antecedentes usuarios a la
adjuntos al expediente relaconado a SUSESO

una reclamacion.

Al: Disponibilidad de lainformaddn desde otras instituciones
A2: Tiempos previos que demoran otras institudones (COMPIN, Isapre,
FONASA) en las resolucionesde las reclamaciones.

AMENAZAS

A4: Situadién y estado animico de los
usuarios a presentar sus
reclamaciones ala SUSESO

A6: Modificadiones legales, reglamentarias y de procesos de acuerdo a
los resultados que arroja el estudio desarrollado por la comision
investigadora de la cdmara de Diputados por actos ejecutados porla
Superintendencia.

BUSCAR ESCENARIOS QUE DISMINUYAN AMENAZAS ! BUSCAR ESCENARIOS DE GESTION QUE EVITAN LA POTENCIAL AMENAZA

v

e

Fuente: Elaboracién ClioDinamica
Estas y otras acciones que se resumen en el siguiente apartado, formaran parte de los aspectos que

serdn necesarios a considerar en el redisefio del proceso y que en definitiva seran profundizados en
la etapa 2 de la asesoria.
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I 6. RECOMENDACIONES DE MEJORA

Las conclusiones y recomendaciones de mejora que emanan del andlisis desarrollado en este
documento se presentan en tres dimensiones que describen aquellos aspectos relevantes que deben
ser considerados desde la mirada institucional, desde el proceso mismo y desde los aspectos externos
revisados.

En primera instancia, desde los aspectos relevantes a nivel institucional, se plantean seis elementos
claves que consolidan los aspectos detectados en el diagndstico del proceso y que dicen relacién con
las siguientes temdticas:

- Como se pudo percatar en el informe, los datos estadisticos utilizados corresponden a una
fotografia del afio 2015, producto de que no existe total confiabilidad de la data de Ia
informacidn existente, esto produce que se manejen datos distintos que no se condicen con lo
gue realmente sucede. Dicha situacién, genera la primera alerta de la necesidad de un redisefio
del proceso y de que este ademds sea soportado por tecnologias eficientes que permiten
optimizar su funcionamiento, de modo de tener también mayor certeza?® de la informacién que
se maneje.

- Entorno al proceso, este se encuentra actualmente disefiado bajo una légica que combina las
actividades que son de apoyo al proceso dentro del proceso, como es el caso del Departamento
de Asistencia y Servicio al Usuario, lo que genera una serie de complicaciones que quedan
expuestas en el informe, que se traducen en la necesidad de que el redisefio del proceso debe
poder considerarlo como un actor clave.

- Otro de los aspectos identificados dice relacion con que no existe integracion con otras
instituciones del sistema, lo que dificulta la gestidon de los usuarios generando problemas por
sobre todo en el ingreso de los antecedentes y constitucion de los expedientes.

- Porotrolado, para dar respuesta a los lineamientos definidos en el plan estratégico institucional,
sobre todo en lo referente a los ejes relacionados con calidad y certeza es trascendental
modificar las actuales practicas de atencidon de usuario. Para ello es importante que una vez que
se transforme el “tubo” del proceso este logre responder a los estandares y principios de manera
de alinearlo con las definiciones estratégicas.

24 Seglin ha sido informado por representantes del Departamento de Tecnologia y Operaciones, en el corto
plazo se procederd a incorporar marcas o etiquetas que sean necesarias para identificar los hitos mas relevantes
en el proceso de tramitacidn, se incorporaran reglas de negocio, validaciones y alertas que apunten a la
obligatoriedad en el ingreso de los datos mas relevantes y se avanzara en la posibilidad de incorporar
informacién automatizada; todo lo anterior, incluyendo por cierto la debida capacitacion a los usuarios del
sistema con la correspondiente procedimiento de obligatoriedad de uso. Por su parte, considerando que los
diagnésticos internos realizados en la institucidn sefialan como una falencia relevante para medir productividad
de los procesos sustantivos, esto provocado bdsicamente por la carencia de un sistema integrado de gestién y
a la utilizaciéon limitada de la informacidn para la correccidn de desvios en la gestion. En tal escenario, en el
mediano plazo y en el marco del Proyecto de Mejora Integral se implementara un nuevo sistema de indicadores
de control de gestidn y productividad y se avanzara en automatizar parte importante la generacion de reportes
relacionados, con las debidas alertas, advertencias y mecanismos de seguimiento.
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En el marco de la certeza y calidad, también es importante considerar el mejoramiento,
estandarizacién y coherencia del lenguaje utilizado en los dictamenes, de manera de fomentar
la satisfaccion de los usuarios con las respuestas otorgadas y evitar el reingreso de casos a la
institucion.

- Respecto del funcionamiento del proceso, se ha podido constatar, que responde a distintas
l6gicas internas de cada unidad, por lo que sera necesario considerar, una vez realizado el
rediseiio, establecer mecanismos para provocar y producir nuevos cambios, lo que puede ser
mediante una unidad de proceso o un responsable a cargo de gestionar los ajustes.

- De manera similar, es importante también mencionar que la estructura debe responder a la
estrategia y los procesos deben lograr soportar ambas. Hoy se detecté que no existe una
alienacién del proceso con la estructura por lo que el redisefio probablemente debera generar
posteriormente una nueva estructura que se alinee con ambos, por lo que es importante
comenzar a considerarlos desde ya.

Desde la mirada del funcionamiento del proceso dentro de los diferentes departamentos, a partir de
la revision de la estadistica asociada a cada hito y la descripcion de las principales problematicas antes
mencionadas, se identifican los elementos relevantes a considerar en la proxima etapa de la asesoria
y que es necesario incorporar en el redisefio del proceso que dicen relacidn con lo siguiente:

- Se logré identificar que existe una alta variabilidad de formas en que son desarrolladas las
actividades, que se observan en pasos y revisiones innecesarias de visacién y autorizacidon que
extienden los plazos del proceso. De manera similar, existen légicas que atentan contra la
continuidad del proceso al constatarse nimero de asignaciones como una especie de “cuota”
de revisién de expedientes que finalmente afecta el servicio entregado a los usuarios, sobre todo
en los tiempos que deben esperar para recibir el dictamen.

- Untema que no se pudo determinar durante este diagndstico, pero que probablemente existe,
tiene relacion con el volumen de trabajo en papel asociado al proceso, lo que inevitablemente
genera ineficiencias per se, dicha situacidn, con las tecnologias actuales podria perfectamente
ser superada.

- Anivel interno, se tiende a pensar que lo que se debe fortalecer es el proceso contencioso y la
resolucidon de las reclamaciones, pero no lo que tiene que ver con la atencién al usuario
propiamente tal. Dicha situacion es critica, mas aun cuando la ldgica de las demandas sociales,
van a requerir equilibrar los esfuerzos en el proceso mismo de manera coordinada con la
atencion al usuario.

- Por otro lado, se identifica que hoy el proceso de reclamaciéon se encuentra sumamente
centralizado, ante esto, es importante evaluar la factibilidad de otorgar mayor responsabilidad
y fortalecer los equipos regionales para que desde la region se pueda hacer una mejor gestién
de estos casos, que en la actualidad funcionan como un buzén que recibe y despacha
documentacién.

Finalmente, desde la revisidon de los elementos del entorno externo a la institucidn, se aprecian tres
tematicas que son importantes de considerar y que seran profundizadas en el siguiente documento
una vez que el proceso haya sido redisefiado, dichas tematicas se resumen de acuerdo a lo siguiente:

Pagina 112 de 239



Superintendencia
de Seguridad
Social

REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

En la actualidad la SUSESO atiende aproximadamente al 10% de los potenciales usuarios, que
con el nuevo contexto institucional esto podria aumentar, en la medida que la SUSESO se pueda
hacer conocer mas, lo que podria generar eventualmente un aumento de los casos ingresados y
por tanto un trastorno del proceso hacia los usuarios.

Por otro lado, se observa cierta complejidad que tiene que ver con las enfermedades mentales
gue se presentan en las personas, que puede llegar a complejizar el tiempo de analisis de
algunos casos que resuelve la SUSESO en esta materia.

Finalmente, es necesario analizar si el redisefio puede considerar utilizar capacidades

profesionales externas, tal como lo hacen otras instituciones del estado y que esto permita
agilizar la resolucién de cada una de las reclamaciones.
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Alinterior de la Superintendencia nace el proyecto de mejora integral, que busca corregir los procesos
de atencidén ciudadana de la SUSESO, poniendo foco en mejorar la capacidad de gestidn, la efectividad
y eficiencia que permita finalmente impactar de manera positiva en la satisfaccién de los ciudadanos.

Las problematicas actuales que presenta la institucidn generan una serie de dificultades y brechas en
los tiempos, en la calidad, cobertura y gasto en el que se incurren, debido a que hoy existen procesos
deficientes, tecnologia insuficiente, gestidon deficitaria, desconocimiento de las normas, entre otros
factores.

En la busqueda de dar respuesta a estas brechas se desarrolla el redisefio del proceso de atencién de
usuarios que presentan reclamaciones el cual apunta a redisefiar el proceso de atenciéon de
reclamaciones que presentan los usuarios a la SUSESO de manera de impactar directamente en los
tiempos, calidad y certeza de las solicitudes que los usuarios presentan a la institucion.

7.1 ELEMENTOS CONSIDERADOS EN EL REDISENO

Cabe destacar que el rediseio del proceso, se basa tanto en el Plan Estratégico Institucional, como
también en aspectos relevantes del Plan de Desarrollo Tecnolégico de la Superintendencia, donde a
partir de ellos se instala una primera mirada de los elementos relevantes que debe considerar el
nuevo proceso.

Pagina 114 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

Figura 32: Entendimiento del redisefio

PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

. OFICIO
VISACION DE

ATENCION DE CONSTITUCION ¥ . 5
GESTION DEL ESTUDIO Y FIRMA DE OFICIO DISPONIBLE ARCHIVO DE

USUARIOS Y ANALISIS DEL OFICIO
— EXPEDIENTE ] RESOLUTIVO PARA EXPEDIENTE
RECEPCION EXPEDIENTE LEEILEY RESOLUTIVO

INTERESADO

PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

EXPEDIENTE ASIGNACION DE ANALISIS RESOLUCION NOTIFICACION Y

INGRESO =
ELECTRONICO EXPEDIENTE DESPACHO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

En el presente capitulo se realizardn una serie de analisis, las cuales tendran como objeto, dar cuenta
de los elementos que se consideraran para el redisefio del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones. El primero de ellos consiste, en la identificacion de acciones clave que hoy
en dia se realizan en el actual proceso de atencidn de usuarios, y que corresponden a actividades
gue se deben considerar y que resultan trascendentales en la ejecucion de la atencién de usuarios.
Dentro de las principales actividades, es posible lograr identificar una serie de problematicas en torno
a su ejecucién, en donde se propondran iniciativas de mejora para la ejecucién del proceso, con el
objeto de que estas actividades clave, vean disminuidos los tiempos de ciclo, o bien, los recursos
utilizados para su ejecucion.

Ademas, se identificaran los principales “cuellos de botella” en la ejecucion del proceso, los cuales
tienen dentro de sus principales problematicas, el aumento en el ciclo del flujo del proceso, junto con
esto, se identificaran las causas asociadas a dichos cuellos de botella y se propondran mejoras parala
disminucién del tiempo de ejecucidon de las actividades.

Finalmente, a partir de las principales causas y problematicas identificadas en la etapa del
diagndstico del proceso, se propone una serie de iniciativas de mejora en torno al impacto que estas
generarian en el usuario final de la Superintendencia, en el tiempo de ciclo del proceso, en la calidad
y en los recursos utilizados en el mismo.

Cabe destacar, que las propuestas aqui expuestas, se realizan en torno al marco metodoldgico que

soporta el presente redisefio, es decir, a partir de técnicas de optimizacién, herramientas y de las
condiciones que se utilizaran en el nuevo proceso.
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Figura 33: Elementos considerados en el redisefio del proceso

ELEMENTOS CONSIDERADOS EN EL REDISENO DEL PROCESO

= IDENTIFICACION DE LOS INICIATIVAS DE MEJORA A
IDENTIFICACION DE e
ACTIVIDADES CLAVE PRINCIPALES “CUELLOS DE PARTIR DE PROBLEMATICAS

BOTELLA" IDENTIFICADAS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Ademas, se disefiard una matriz sobre la cual se definiran los costos estimados y la temporalidad de
la implementacién de las iniciativas de mejora del redisefio del proceso propuesto.

Figura 34: Definicion de costos y temporalidad de las iniciativas de mejora del proceso.
COSTOS ESTIMADOS EN LA IMPLEMENTACION DE LA INICIATIVA

Costos estimados  Costos relacdonados  Costos estimados a la
prindpalmente en cambios  prindpalmente con la  incorporacion de nueva
en la gestion y en los implementadon del tecnclogia en la ejecucion
protocolos de la ejecucion  proyecto BID. Corresponde  de las actividades.
de actividades, no requiere  al periodo de la  Requiere de apoyo
incorporacidn de inversidn  implementaddn de nuevos  financiero extemo a la
relevante para la  sistemas. Requiere de Institucon, o bien a gran
Institucion, corresponde a  incorporacion de  inversidnInstitucional.

un periodo de transicion  financiamiento desde

para la Superintendencia. fuentes extemas a la

Institucion.

TEMPORALIDAD EN LA IMPLEMENTACION DE LA INICIATIVA

ACTUALIDAD - OCTUBRE 2018 OCTUBRE 2018 — NOVIEMBRE 2019 ARO 2020 ¥ POSTERIOR

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
A partir de lo anterior, a continuacidn, se realiza la descripcion y el analisis de cada uno de los

elementos considerados para el redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan
reclamaciones en la Superintendencia de Seguridad Social.
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I 7.1.1 ACTIVIDADES CLAVE

En el presente apartado se tiene como objeto, identificar las actividades clave del proceso, entendidas como las principales acciones que deben
ser realizadas para una correcta ejecucion del nuevo proceso. Estas actividades emanan, desde el levantamiento realizado por el equipo consultor
en la etapa de diagnédstico, en donde, ademas se identificaran problematicas en torno a la ejecucidon de las mismas. Cabe destacar que este
redisefio, se realiza en base a los principales aspectos que surgen desde el Plan de Desarrollo Tecnolégico disefiado por la Superintendencia, en
donde estas actividades clave pretenden dar respuesta a las actividades que son necesarias de ejecutar en cada uno de los subprocesos
identificados en esta primera instancia®.

Es importante destacar que la identificacidn de las actividades clave del proceso se realizan en torno a los subprocesos que en la actualidad se
realizan en la Superintendencia y que emanan desde la definicién del Comité Hitos. Ademads, algunas de las principales actividades presentan
problemdticas en torno a su actual ejecucién, que deben ser justificadas en torno a la caracterizacidn de las actividades clave del nuevo proceso
de atencion de usuarios que presentan reclamaciones.

Tabla 20: Identificacion de actividades clave del proceso

DEPARTAMENTO/ TIEMPO RECURSOS
ACTIVIDAD CLAVE UNIDAD ESTIMADO DE ESTIMADOS PROBLEMATICA FRECUENCIA?Y CAUSAS IDENTIFICADAS EFECTOS EN EL PROCESO POSIBLES SOLUCIONES
RESPONSABLE EJECUCION?2S

* Brechas en el < Devolucion * Empoderar a los
L. empoderamiento posterior de la funcionarios de

- Recepcion de . } > - )
n reclamaciones  por de los funcionarios documentacién atencion de usuarios.
2 o ) P de la Unidad de debido a la no ¢ Capacitar a los

z. la insistencia de los . ) L
3 Unidad de usuarios. aunaue la Atencién de competencia de la funcionarios de
2 RECEPCION DE LA Atencién de Baio Baio Sy erint,ende(:cia Media Usuarios y falta de Superintendencia atenciéon de usuarios
2 Y RECLAMACION Usuarios ) ! nop osea entrega de en la materia a entregar una
u . .7

Q ¢ competencia Zn Ia informacién a los presentada por el respuesta acorde a la
% matepria usuarios. usuario. solicitud que realizan
=2 resentada ¢ Desconocimiento * Tiempo y recursos los usuarios y orientar
P ’ sobre el quehacer asociados a la en los pasos a seguir,
de la SUSESO por devoluciéon de la a partir de la

25 Se tomara como principal insumo, el modelo propuesto por el Plan de Desarrollo Tecnoldgico, pero a partir del analisis realizado por el equipo consultor, las actividades y
subprocesos ahi propuestos podrian cambiar.

26 E| tiempo estimado de ejecucidn, se analiza en relacion a los dias promedio de demora en el flujo del proceso, segln la estadistica identificada en el diagnéstico del proceso.

27 La frecuencia fue determinada en funcion de opinién de experto y contrastada con la contraparte de la Superintendencia, y en tal sentido, es probable que en las diferentes
Unidades y Departamentos de la institucion existan opiniones disimiles respecto de esta determinacion (fundamentalmente cuando se refiere a valorar la labor que realizan actores
que participan en otras etapas del proceso).
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IDENTIFICACION DE
LA MATERIA
RECLAMADA Y
REVISION DE LOS
REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD

Unidad de
Atencién de
Usuarios

Bajo

Bajo

Falta de
conocimiento sobre
la identificacion de
la materia
reclamada y
determinacion de
los requerimientos
minimos de
admisibilidad que
deben ser exigidos
al ingresar una
reclamacion por
parte de los
usuarios, que si
bien hoy existen no
se aplican en Ila
operacion 'y es
necesario

actualizar.

Alta

parte de los
usuarios.

* Falta de
preparacién de los
funcionarios de
atencién de

usuarios, para la
revision de los
requisitos minimos
de admisibilidad.

* Falta de difusién de
los protocolos de
admisibilidad  por
parte de cada
Departamento,
acorde a la materia
de la reclamacion
presentada.

documentacién
presentada por los
usuarios.

Tiempos y recursos
utilizados en la
devolucién de los
expedientes a los
usuarios, o en la
solicitud de nueva
documentacién,
para ser adjuntada
en la reclamacion
presentada y que
no cumplen con los
requisitos de
admisibilidad
requeridos.

reclamacion
presentada.

Mejora en la
educacion y
formacion de los
usuarios  mediante
herramientas
educativas de
difusion.

Establecer y
formalizar,

protocolos para el
ingreso de las

reclamaciones a la
Superintendencia
(que incluyan
identificacion de la
materia reclamada).
Estos Protocolos
deben ser de revision
y actualizacion
periddica (y
retroalimentarse de
los resultados del
proceso del
contencioso)
Preparacién adicional
a los funcionarios en
torno a la
documentacion
minima requerida a
los usuarios.

Realizar filtros previos
en cuanto a la
completitud de las
reclamaciones
presentadas por los
usuarios.
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* Formalizar los
tiempos de respuesta
. de las entidades
* Altos tiempos en S
R externas (fiscalizadas)
que el expediente
para la entrega de la
se encuentra a la L
documentaciéon que
w espera de .
[ Demoras en la . ” es solicitada para la
Z incorporacion  de i
u respuesta de las . L conformacioén del
2 - informacion )
& entidades externas, . expediente.
X adicional para la
w X por el no o * Establecer canales de
= Tiempos que L conformacién  del
a cumplimiento  de . entrega de
»n . demora en la expediente. . L,
b ) Unidad de " los plazos informacién
5 CONFORMACION - . recepcion de los . * No se puede . .
I gestién de Alto Medio Alta establecidos para la . inmediata o en
> DEL EXPEDIENTE - antecedentes realizar la .
< expedientes . respuesta ante . L menores tiempos.
> solicitados a las . asignacion a los K
= . solicitudes de . * Formalizar la entrega
o entidades externas . L, profesionales, . L,
S informacion desde ) de la informacién de
=] . ) debido a que el L
E la Superintendencia . forma electrénica.
= X expediente no se X
7] a las entidades * Monitorear y
z L encuentra en total
S fiscalizadas. . controlar las
completitud de . .
solicitudes realizadas
antecedentes para .
R a las  entidades
la realizacion del . .
A fiscalizadas y estudiar
estudio. L
la  aplicacion  de
multas en el caso de
incumplimiento.
Asignacién
Errores en la automatizada de los
distribucion del expedientes a cada
expediente a los . » . Departamento,
P Distribucion Tiempos y recursos P T
Departamentos, o basados en criterios
) manual de los utilizados en la L
. debido a la . . de especialidad,
Unidad de . L expedientes a los devoluciéon de los o
LGS gestion de Medio Bajo asignacion - manual Baja® profesionales expedientes para su criterios
EXPEDIENTE ) ! acorde a la expertis ) ) y ) administrativos y
expedientes . ausencia de posterior .
del profesional que . ., carga de trabajo.
. L protocolos de reasignacion al . L
realiza la accion y . ) Especial atencién
. asignacion Departamento. .
en ausencia de requiere en esta
protocolos de asignacion los casos
asignacion de expedientes de
naturaleza mixta.

28 Se deja constancia que a pesar de ser frecuencia baja, el impacto es muy alto.
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GESTION DEL EXPEDIENTE

ESTUDIO Y DICTAMEN

ENTREGA DE
EXPEDIENTES A
PROFESIONALES

CHEQUEA
CONCORDANCIA
DE EXPEDIENTES

ASIGNADOS
VIRTUALMENTE Y
EN PLANILLA,
RESPECTO DE LOS
EXPEDIENTES
FiSICOS RECIBIDOS

Acorde al

encargado de la

entrega del
expediente a
profesionales

Medio Bajo

Profesional de
cada Medio Bajo
departamento

Errores en la
asignacion de los
expedientes a los
profesionales.

Actividad de
revision de
concordancia de los
expedientes

entregados al
profesional, que se
suma a una gran

cantidad de
revisiones que se
realizan para
chequear la

documentacion.

Baja

Alta

Asignacion manual
de la carga de
trabajo a los
profesionales,
acorde a la materia
y especializacién de
los profesionales.

Asignacion manual
de la carga de
trabajo para cada
profesional.

* Entrega manual de

los expedientes
fisicos
recepcionados.

Tiempos y recursos
utilizados en la
devoluciéon de los
expedientes para su
posterior
reasignacion al
profesional.

Tiempos asociados
para la revisiéon y
posterior chequeo
de la informacion
entregada
manualmente y la
que es listada en la
planilla de entrega,
ademas de Ia
asignada mediante
sistema.

Asignacion

automatizada de los
expedientes a cada
profesional basados
en criterios de
especialidad y carga
de trabajo.

Asignacién

automatizada de los
expedientes a cada
profesional basados
en criterios de
especialidad y carga
de trabajo.
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* Uso de plantillas para
la  confeccién del
oficio resolutivo.

* Quiebre del
paradigma de la carga
prefijada a los

. Cuotas de profesionales.
. . * Asignacion de
Tiempos que expedientes  por .
R . . expedientes en
demora el estudio profesional. Tiempos de R
CONFECCION del expediente y * Solicitud de respuesta a los completitud a  los
OFICIO Profesional Medio?® Medio . Alta : L . antecedentes
RESOLUTIVO posterior informacion usuarios de la . .
L . ) ) minimos necesarios y
confeccién del adicional para el Superintendencia. -
. . R definidos por cada
oficio resolutivo. estudio de la
reclamacion departamento en

conjunto con  sus
profesionales.

* Control de
indicadores que
midan los tiempos de
resolucion por
profesional.

29 Se deja constancia que se indica el valor “medio” para el tiempo estimado de ejecucion, basicamente por la importancia que tiene esta instancia y por la dificultad para establecer
con certeza el tiempo que los profesionales tienen un expediente en su poder. Al respecto, se precisa que en la etapa de diagndstico se pudo identificar (sobre la base de los datos
proporcionados por la Superintendencia) que el tiempo promedio que tardan los profesionales de IBS e ISESAT en resolver un caso es de 16 dias, lo cual no puede ser calificado
como “alto”. Sin embargo, también se precisé en dicho capitulo que existen diversas otras variables que pueden influir que dicho nimero pudiera ser mayor, no siendo factible
actualmente medirlo (como por ejemplo, el mal uso del denominado “acuse de recibo”).
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VISACION DE OFICIO RESOLUTIVO

FIRMA DE OFICIO REOLUTIVO

REVISION Y
VISACION DE
OFICIO
RESOLUTIVO

REVISION Y FIRMA
DEL OFICIO
RESOLUTIVO

Autoridad
competente

Autoridad
competente

Medio

Medio

Bajo

Bajo

Tiempos de demora
en el traslado,
revision y posterior
visacién del oficio
resolutivo.

Tiempos de demora
en el traslado,
revision y posterior
firma del oficio
resolutivo.

Alta

Alta

e Traslado de los
expedientes fisicos
para la visacion de
la autoridad.

Firma manual de los
expedientes.

Establecimiento de

diversos  criterios
para la visacién por
parte de la
autoridad (no
existe un criterio
uniforme para
establecer cuéndo
firma el

Superintendente,

cudndo existe firma
delegada, cudl es el
perfil del revisor, o
cuando se requiere

visacion de
Fiscalia).

* Numero
importante de
visaciones por

oficio resolutivo.

Gran carga de
trabajo vinculada a
la revision y
posterior firma de
los oficios
resolutivos.

* Traslado de los
expedientes fisicos
para la firma de la
autoridad.

Firma manual de los
expedientes.

Retrasos en los
tiempos totales de
ejecucion del
proceso

Retrasos en los tiempos
totales de ejecucion del
proceso

* Expediente

electrénico que
permita la  facil
entrega de la

documentacién
digital a la autoridad
para la visacion.

* Formalizar la visacion
electrénica avanzada
de expedientes.

* Establecer y definir
criterios en torno a la
visacion del oficio

resolutivo.
* Firma electrénica
(que impacta

basicamente en la
posibilidad de firmar
sobre un documento
electrénico original,

cuyo traslado,
registro numeracion,
despacho y

almacenamiento es
electrénico, y por
tanto, incide en la
celeridad,
transparencia,
economia
procedimental y
eficiencia).

*Expediente
electrénico que
permita la facil entrega
de la documentacion
digital a la autoridad
para la firma.
*Formalizar la firma
electrénica avanzada
de expedientes.
*Establecer y definir
criterios en torno a la
visacion del oficio
resolutivo.
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OFICIO DISPONIBLE PARA INTERESADO

ARCHIVO DEL EXPEDIENTE

NOTIFICACION AL
USUARIO

ARCHIVO DEL
EXPEDIENTE

Unidad de
Gestion de
correspondencia

Unidad de
Gestion de
Correspondencia

Bajo

Bajo

Medio

Medio

La principal
problemdtica
identificada en esta
actividad,
corresponde a los
diversos tipos de
notificacion que
deben ser
realizados por la
unidad,
dependiendo de la
modalidad
mediante la cual el
usuario quiere ser
notificado de su
dictamen.

El proceso se lleva a
cabo en formato
papel, lo que
implica la
incorporacién  de
gran cantidad de
antecedentes en la
reclamacion, lo que
lleva consigo
expedientes con
gran cantidad de
documentacion
adjunta, en donde
cada  expediente
resulta ser de un
volumen
considerable para
ser almacenado con
facilidad.

Alta

Alta

« Diversos canales de
notificacién,
dependiendo  del
usuario al cual se
debe entregar la
respuesta emitida
desde la
Superintendencia.

Traslado de los
archivos fisicos de
los expedientes, lo
que implica una
ocupacion de
personal exclusiva
para el movimiento
de los expedientes
fisicos.

* Necesidad de
contar con un
repositorio de

documentacién,
implicando gastos
de archivado vy
mantencion.

Aumento de los
tiempos vinculados
a la notificacion,
tanto de personas
como entidades.
Aumento de los
recursos utilizados
enlaejecuciondela
actividad.

Demoras en el
archivo de los
expedientes

Establecer y
formalizar, que los
usuarios  entreguen
una direcciéon de
correo electrénico
para la realizacion de
la notificacion desde
la Superintendencia.
Se debe evaluar
también la opcién de
notificaciéon via SMS
(dada la penetracion
de usuarios de
telefonia movil).
Acordar con las
entidades externas,
que las notificaciones
sean realizadas por
medio un  buzdn
institucional
electrénico.

Constituir desde un
inicio el expediente
en formato digital, lo
que ahorraria
tiempos de traslado
de expedientes y uso
de recursos asociados
al archivo de |la
documentacion.

Almacenar el
expediente 'y el
dictamen de la
reclamacién, en un
repositorio digital,
evitando asi tiempos
de traslado de la

documentacion y
perjuicios en las
condiciones de

conservacién de los
mismos.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Las actividades clave del proceso, se constituyen como la etapa inicial para la identificacion de las principales acciones que deben ser realizadas en
torno a la ejecucion del nuevo proceso de atencion de usuarios. Ademas, en cada una de ellas se establecen recomendaciones para la disminucion
de las problematicas que estas puedan presentar. Cabe destacar, que estas mejoras identificadas seran parte de la incorporacién de las acciones a
realizar como parte de la gestidn o bien en la incorporacidn de tecnologia en el redisefo del proceso.

A continuacién, en el siguiente capitulo se identifican los principales cuellos de botella que producen los altos tiempos de ejecucién en el actual
proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones.
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I 7.1.2  IDENTIFICACION DE “CUELLOS DE BOTELLA”

Los tiempos de ciclo de los procesos, estdn muy relacionados con la eficiencia y la agilidad de las
acciones que se realizan en una Institucidn. Es por ello que cada vez que se logra poder reducir los
tiempos de ciclo de los procesos principales del negocio, se crea valor para la organizacién e impacta
positivamente sobre el resultado general de una organizacién. Ademas, la reduccidon de estos
tiempos de ciclo también impacta positivamente en la eficiencia de los procesos, se liberan recursos
inmovilizados, los cuales se pueden reutilizar para aumentar las capacidades de produccion o bien,
que se manifiesten directamente en la reduccidon de los costos generales del proceso y en los
tiempos de respuesta a los usuarios.

Por lo anterior, parte relevante del redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan
reclamaciones, es el tiempo de ciclo de la ejecucidn del proceso de atencidén de usuarios, la existencia
de esperas o detenciones en alguna actividad o subproceso, lo cual tendrd como consecuencia el
posterior retraso en una actividad perteneciente a la secuencia de acciones que se realizan en el
proceso o subproceso, lo que llevara consigo retrasos o demoras en el tiempo total de ejecucidon del
mismo. Durante este andlisis se pretende identificar, el tiempo de valor agregado, el cual resulta ser
la suma de todos los tiempos de las actividades que agregan valor al macro proceso.

A continuacidn, en cada uno de los procesos formulados e identificados en |la etapa de diagndstico y
gue se modelaron en formato BPMN, se identificaran los principales “cuellos de botella”, actividades
o subprocesos que presenta demoras relevantes en torno a la ejecucion del proceso y a partir de ello,
se propondran potenciales de mejora junto con aspectos relevantes para su posterior
implementacion, como el costo estimado, el tiempo de implementacion, la técnica de optimizacién a
utilizar y las condiciones generales para la reduccidn del tiempo de ejecucion del mismo.
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Como primer analisis, se identificaran las demoras en torno al proceso general de atencion de usuarios. La figura a continuacidn, contiene la
demarcacién de los principales cuellos de botella asociados al proceso.

Figura 35: Identificacion de cuellos de botella en el proceso general de atencidn de usuarios

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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A partir de la identificacidn de los cuellos de botella en el proceso general de atencidn de usuarios,
en la tabla a continuacidn, se describen los potenciales de mejora en torno a las actividades que en la
actualidad producen demoras en el ciclo general del proceso.

Tabla 21: Identificacion de cuellos de botella en el proceso general de presentacion de reclamaciones

ACTIVIDAD DEL COSTOS TIEMPOS DE TECNICA DE CONDICIONES PARA
POTENCIALES DE MEJORA
PROCESO ACTUAL ESTIMADOS IMPLEMENTACION OPTIMIZACION LA OPTIMIZACION

Actividad obsoleta .,
* Aceleracién

por el uso de un Uso de
Ingreso del caso sisterna e del proceso. tecnologia
a sistema oficina e 4 Medio Alto * Eliminacién de . & y

permitird la L sistemas de

de partes . la actividad . .,
trazabilidad del informacion
. obsoleta
expediente.
* Protocolizar la

revision previa de la
documentacion.

* Vinculacion de
sistemas con otras
Instituciones, con el
objeto de contar
con la informacién
necesaria en un
comienzo para la
conformacion  del
expediente (para
de esta forma

* Uso de

Recepcion de las tecnologia v

reclamaciones y N * Aceleracién sistemas de
., disminuir los Alto Alto . L
formacion del . del proceso. informacién
. tiempos de espera .,
expediente . * Gestién del
asociados a la
L proceso
recepcion de
antecedentes y
documentos  que
deben remitir las
entidades para la
conformacion del
expediente  (que
adquiera la
condicion de
“completo”  para
ser asignado).
* Aceleracion
L Protocolizar la del proceso. L
Revision de ey . . . . p .. Gestion del
. revision previa de la Bajo Medio * Eliminacién de
expediente - o proceso
documentacion. la actividad
obsoleta
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Asignacion del
expediente

Traslado a
bodegay
archivado fisico

Asignacion
inteligente de los
expedientes a los
profesionales v
segun correcta
determinacion de
materia y tipo de
procedimiento  a
realizar.

Constitucion del
expediente en
formato digital para
el almacenamiento
electrénico del
expediente.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Medio

Medio

Alto

Alto

* Aceleracién
del proceso.

* Eliminacion de
la actividad
obsoleta

* Uso de
tecnologia y
sistemas de
informacién

* Gestidn del
proceso

* Uso de
tecnologia %
sistemas de
informacién

Pagina 128 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

En las figuras a continuacién, se muestra cada uno de los subprocesos vinculados a la atencién de usuarios que presentan reclamaciones en la
Superintendencia, con el objetivo de identificar demoras en torno a la ejecucidon de los procesos que se llevan a cabo en cada uno de los
departamentos. En primera instancia, se revisa el subproceso del Departamento Contencioso Administrativo, en donde a continuacidn se construye
una tabla resumen para la identificacion de las principales mejoras para la disminucion del tiempo de ciclo del Departamento.

Figura 36: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento Contencioso Administrativo
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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La siguiente tabla, se constituye para resumir las potenciales de mejora en torno a la ejecucion del
subproceso del Departamento Contencioso Administrativo, es por ello que ademas, se identifica el
costo estimado de la iniciativa, el tiempo de implementacién, la técnica de optimizacion a utilizar y

las condiciones para la optimizacidn de la actividad.

Tabla 22: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento Contencioso Administrativo

ACTIVIDAD DEL
PROCESO ACTUAL

Chequeo de
concordancia de
expediente
asignado

Revision
documentacion
adjunta

Procedimiento
de solicitud de
documentacion a
entidad externa

Se anota en libro
antecedentes de
la reclamacién

POTENCIALES DE MEJORA

Entrega inteligente
de los expedientes
al Departamento y
al profesional, de
acuerdo a la
materia del
estudio, con el
objeto de disminuir
los errores de
asignacion.

Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

* Vinculacion de

sistemas con otras
Instituciones, en
una etapa previa a
la entrega del
expediente al
profesional.
Destinar los
expedientes a los
Departamentos
una vez que se
encuentren con la

completa
documentacidn,
acorde a los
requisitos de

admisibilidad de las
causas.

Eliminacién de la
actividad por el uso
de un sistema que

permita la
trazabilidad del
expediente.

COSTOS
ESTIMADOS

Medio

Bajo

Medio

Medio

TIEMPOS DE
IMPLEMENTACION

Alto

Medio

Alto

Alto

TECNICA DE
OPTIMIZACION

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Eliminacion de
la actividad
obsoleta

CONDICIONES PARA
LA OPTIMIZACION

Uso de
tecnologia y
sistemas de
informacién
Gestion del
proceso

* Uso de
tecnologia %
sistemas de
informacion

* Gestion del
proceso
Uso de
tecnologia y
sistemas de
informacién

Pagina 130 de 239




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

Modificaciones

*Optimizacién de la
actividad, ya que
disminuiran los
tiempos de revisidn
del proyecto de
dictamen, por el
uso de plantillas

de forma y fondo "
prefijadas.
del proyecto de .

dictamen *Revisidon del
proyecto de
dictamen solo en
actividad de
visacion del
proyecto de

dictamen.
* Envio electrénico a
la visaciéon de la

Visacion de la autoridad.
autoridad * Identificar sélo una
visacion en torno al

proceso.

* Envio electrénico a
la firma de la

Firmadela autoridad.
autoridad * Identificar sélo una

firma en torno al
proceso.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Medio

Medio

Medio

Alto

Medio

Medio

Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Uso de
tecnologia y
sistemas de

informacién

* Uso de
tecnologia v
sistemas de
informacién

* Gestion del
proceso

* Uso de
tecnologia v
sistemas de
informacién

* Gestion del
proceso
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En la siguiente figura, se muestra la identificacidon de los principales cuellos de botella vinculados en torno a la ejecucion del subproceso del
Departamento de Licencias Médicas.

Figura 37: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento de Licencias Médicas.
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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A continuacion, se proponen una serie de potenciales de mejora, con el objeto de disminuir los
tiempos de ciclo de los cuellos de botella identificados en la figura anterior.

Tabla 23: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento de Licencias Médicas

ACTIVIDAD DEL
PROCESO ACTUAL

Verificacion
completitud del
expediente

Contenido del
expediente de
otras materias

Procedimiento
de requerimiento
de antecedentes

Registro datos de
salida

POTENCIALES DE MEJORA

Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

Entrega
automatizada de
los expedientes al
Departamento y al
profesional, de
acuerdo a la
materia del estudio
(considerando
criterios especiales
cuando existe en un
caso mas de una
materia), con el
objeto de disminuir
los errores de
asignacion.

Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

Vinculacién de
sistemas con otras
Instituciones, en
una etapa previa a
la entrega del

expediente al
profesional.
Destinar los
expedientes a los
Departamentos
una vez que se
encuentren con la
completa
documentacidn,
acorde a los
requisitos de

admisibilidad de las
causas.

Eliminacién de la
actividad por el uso
de un sistema que

permita la
trazabilidad del
expediente.

COSTOS TIEMPOS DE TECNICA DE CONDICIONES PARA
ESTIMADOS IMPLEMENTACION OPTIMIZACION LA OPTIMIZACION
* Aceleracion
del proceso.
. . R Gestién del
Bajo Medio * Eliminacién de
- proceso
la actividad
obsoleta
* Aceleracion
Uso de
del proceso. tecnologia
Medio Alto * Eliminacion de . & y
. sistemas de
la actividad . L.
informacién
obsoleta
., * Uso de
* Aceleracion ,
tecnologia %
del proceso. sisternas de
Medio Medio * Eliminacién de . L.
. informacion
la actividad .,
* Gestion del
obsoleta
proceso
Uso de
L, tecnologia
Eliminacion de sistemaf dZ
Medio Alto la actividad . .
informacién
obsoleta
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Entrega de
expediente para
tipeo de oficio

Visacion de la
autoridad

Firmadela
autoridad

Eliminacién de la
actividad, por el uso
del sistema que
permita la utilizacion
de plantillas pre
establecidas para la
elaboracién del
oficio resolutivo.

Envio electrénico a
la visaciéon de la
autoridad.
Identificar sélo una
visacién en torno al
proceso.

Envio electrénico a
la firma de la
autoridad.
Identificar sélo una
firma en torno al
proceso.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Alto

Medio

Medio

Alto

Medio

Medio

Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.

* Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.

* Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Uso de
tecnologia y
sistemas de

informacién

* Uso de
tecnologia y
sistemas de
informacién

* Gestion del
proceso

* Uso de

tecnologia y
sistemas de
informacién

* Gestion del
proceso
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En relacion a las principales demoras que se identifican en el proceso que se lleva a cabo en el Departamento de Regimenes Previsionales y
Asistenciales, se identifican una serie de subprocesos o actividades que retrasan el tiempo de ciclo total del proceso que se realiza al interior del
Departamento. A continuacién, se presenta el diagrama de ejecucion de las actividades y posteriormente la tabla resumen en la cual se identifica
Yy propone una serie de acciones en torno a la implementacién de iniciativas para la disminucién del tiempo de ejecucion.

Figura 38: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento de Regimenes Previsionales y Asistenciales
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Una vez identificadas las principales demoras en el subproceso del Departamento de Regimenes
Previsionales y asistenciales, se propone una serie de potenciales de mejora que debiesen ser
incorporadas para la disminucién del tiempo de ciclo total del proceso.

Tabla 24: Potenciales de mejora en torno a retrasos en el subproceso — Departamento de Regimenes Previsionales y
Asistenciales

ACTIVIDAD DEL
PROCESO ACTUAL

Procedimiento
de requerimiento
de antecedentes

Visacion de la
autoridad

Firmadela
autoridad

POTENCIALES DE MEJORA

Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

Vinculacién de
sistemas con otras
Instituciones, en
una etapa previa a
la entrega del

expediente al
profesional.
Destinar los
expedientes a los
Departamentos
una vez que se
encuentren con la
completa
documentacidn,
acorde a los
requisitos de

admisibilidad de las
causas.

Envio electrénico a
la visacién de la
autoridad.
Identificar sélo una
visacién en torno al
proceso.

Envio electrénico a
la firma de la
autoridad.
Identificar sélo una
firma en torno al
proceso.

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

COSTOS

ESTIMADOS

Alto

Medio

Medio

TIEMPOS DE

IMPLEMENTACION

Alto

Medio

Medio

TECNICA DE
OPTIMIZACION

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracion
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

Aceleracién
del proceso.
Eliminacion de
la actividad
obsoleta

CONDICIONES PARA
LA OPTIMIZACION

* Uso de
tecnologia y
sistemas de
informacién

* Gestion del
proceso

* Uso de

tecnologia %
sistemas de

informacion

* Gestiodn del
proceso

* Uso de

tecnologia y
sistemas de
informacién
Gestidn del
proceso
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Gobierno de Chile

Ahora bien, se identificaran los cuellos de botella en los tiempos de ciclo del subproceso que se lleva a cabo en el Departamento de Regimenes de
Bienestar Social, en la diagramacion del proceso que se identificd en la etapa de diagndstico del proceso.

Figura 39: Identificacion de cuellos de botella en el subproceso del Departamento de Regimenes de Bienestar Social
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De forma posterior a la identificacién de los cuellos de botella identificados en el subproceso anterior,
perteneciente al Departamento de Regimenes de Bienestar Social, en la siguiente tabla se establecen
las principales iniciativas en torno a mejoras en las actividades del proceso actual que presentan los
cuellos de botella del subproceso.

Tabla 25: Potenciales de mejora en torno a retrasos en el subproceso — Departamento de Regimenes de Bienestar Social

ACTIVIDAD DEL COSTOS TIEMPOS DE TECNICA DE CONDICIONES PARA
POTENCIALES DE MEJORA
PROCESO ACTUAL ESTIMADOS IMPLEMENTACION OPTIMIZACION LA OPTIMIZACION

* Protocolizar la
revision previa de la
documentacion.

* Vinculacion de
sistemas con otras
Instituciones, en
una etapa previa a
la  entrega del

- L * Uso de
expediente al * Aceleracion ,
. . tecnologia y
Procedimiento profesional. del proceso. sisternas de
de requerimiento ¢ Destinar los Alto Alto * Eliminacion de . .,
. . informacién
de antecedentes expedientes a los la actividad .,
* Gestion del
Departamentos obsoleta
proceso
una vez que se
encuentren con la
completa
documentacidn,
acorde a los
requisitos de
admisibilidad de las
causas.
, ¢ Aceleracion
L * Envio de los casos
Revision juridica . del proceso. L
.. directamente a la . R * Gestion del
del oficio visacion  de  Ia Bajo Corto * Eliminacién de proceso
resolutivo autoridad la actividad
' obsoleta
* Envio electrénico a ., * Uso de
la visaciéon de la * Aceleracion tecnologia
Visacion de la autoridad del proceso. sistema§ dZ
. e, Medio Medio * Eliminacion de : .,
autoridad * |ldentificar sélo una . informacién
., la actividad ..
visacién en torno al * Gestidn del
obsoleta
proceso. proceso
* Envio electrénico a ., * Uso de
la firma de la * Aceleracion tecnologia
Firmadela autoridad del proceso. siStemaf dZ
. R Medio Medio * Eliminacién de ) .
autoridad * |dentificar sélo una L informacién
. la actividad .,
firma en torno al * Gestiodn del
obsoleta
proceso. proceso

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 7.1.3 INICIATIVAS DE MEJORA DEL PROCESO

En el presente capitulo se identifican los potenciales aspectos de mejora que apuntan a la
optimizacidn del proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones. Estas seran descritas
a partir de un analisis de las problematicas relevantes identificadas tanto en el diagndstico del
proceso, como también a partir de las principales entrevistas realizadas a los actores clave. Estas
mejoras seran determinadas a partir de un andlisis de las causas y posteriores problematicas, los
plazos de resolucidn de las reclamaciones y los recursos utilizados en las actividades, realizadas
durante la ejecucidon de los procesos. Una vez identificadas cada una de las mejoras, se elabora una
matriz de priorizacién de iniciativas de mejora, en donde se contrasta el impacto en la reduccién de
tiempos, y recursos utilizados, ademas del costo de implementacion de la iniciativa de mejora, lo que
dara como resultado el periodo de implementacidn, es decir, si la iniciativa se puede implementar en
el corto, mediano o largo plazo.

Ademads de reducir los tiempos de ejecucion de cada una de las actividades, es necesario establecer
recomendaciones, con el objeto de reducir el tiempo de ciclo del proceso general, en donde las
mejoras deben apuntar a:

e Reduccidn de las interrupciones del proceso: Entre ellas los tiempos de iteracion con las diversas
entidades para la solicitud de documentacién adicional. Cada vez que se producen estas
iteraciones, el proceso queda en instancias de espera en donde se procesa la informacién, lo que
tiene un impacto en el tiempo del restablecimiento del flujo del proceso. La principal mejora
observada en este punto, tiene relacidén con la agilizacién de la conformacion del expediente, para
asi poder reducir de forma considerable los tiempos de espera entre una actividad y otra.

e Eliminar los “cuellos de botella”: Estos se producen en una actividad, disminuyendo el flujo
normal y por lo tanto generando colas o esperas previas a otras actividades. Esto ocurre porque el
proceso no se encuentra con los suficientes soportes, o por una baja capacidad de respuesta de
algunos de los actores para dar respuesta a las demandas o a las actividades del flujo.

e Eliminar las colas o almacenamientos de informacion, ya que en estos dmbitos se producen,
donde el flujo se realiza con mayor lentitud, por ello es necesario lograr disminuir los tiempos de
ciclo.

e Cambiar el orden de las actividades: Para lograr un menor tiempo de ciclo, el cambio en la
secuencia de las actividades, podria apoyar el orden de las actividades reduciendo
considerablemente los tiempos de ejecucion de cada una de las actividades del proceso.

o Diseiiar actividades en paralelo: Se intenta cumplir el principio de simultaneidad, es decir, que en
una misma unidad de ciclo, se puedan estar ejecutando mas de una actividad o tarea a la vez sobre
una misma instancia.

e Juntar dos o mas actividades en una: En algunos casos se recomienda la unién de dos o mas

actividades en una, con el objeto de disminuir los tiempos de ciclo y la realizacion de actividades
conjuntas dentro del proceso.
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A partir de la identificaciéon de las problematicas identificadas en el informe “Diagndstico de la
situacidn actual del proceso”, a continuacién, se muestran los diagramas formulados a partir de la
metodologia del Diagrama de Ishikawa, en donde a partir de estos, se identifican potenciales aspectos
de mejoray caracteristicas relevantes para la implementacion de la iniciativa. Ademds, se realizara la
diferenciacidn de iniciativas de mejora que apuntan a temas propios de la gestién que se realiza en
torno al proceso, y las mejoras vinculadas con la implementacion de aspectos tecnoldgicos en relacion
a la ejecucién del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones.

Tabla 26: Descripcion de los ambitos de mejora

AMBITO DE MEJORAS DESCRIPCION

Las mejoras propuestas en este dmbito apuntan hacia el conjunto de
pautas, protocolos o instrucciones que se deben formalizar para la

GESTION DEL PROCESO  correcta ejecucidon de las actividades del proceso, incorporando
herramientas de priorizacion u otras que permitan gestionar de manera
eficiente y eficaz el proceso

El rediseno de procesos, se debe enfocar a cambios importantes en
torno al uso de tecnologia y sistemas que sustenten el actual proceso
de atencién de usuarios, es por ello, que se identificaran aspectos
relevantes en relacién a las mejoras tecnoldgicas que se debiesen
implementar ya sea en el corto, mediano y largo plazo, en donde se
priorizaradn para contar con una mirada general acerca de las mejores
iniciativas que sustentaran el redisefio del proceso.

ASPECTOS
TECNOLOGICOS

Fuente: Elaboracién ClioDinamica
A continuacién, se presentara el diagrama del analisis de causas y problematicas identificadas en el

informe de diagndstico, en donde a partir de las principales causas se propondran iniciativas de
mejora vinculadas a la gestion y a la implementacidn de aspectos tecnoldgicos relevantes.
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I 7.1.3.1 [IMPACTO EN EL USUARIO

Acorde a las principales causas y problematicas identificadas en el diagndstico del proceso, en el presente apartado se propondran iniciativas de
mejora que apunten a disminuir las causas y a aminorar los altos tiempos de resolucidn de presentaciones, las cuales tienen como consecuencia
un impacto directo en el usuario que acude a la Superintendencia.

Figura 40: Analisis de causas y problematica con un impacto en el usuario.
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

Envio de la totalidad de las
reclamaciones ingresadas
via web, aungue no cumplan

Recepcion de presentaciones por

Necesidad de adjuntar otras entidades, sin que exista

documentacion adicional

o una revision especializaday en

& Ppara la conformacién del con los requisitos minimos profundidad de la documentacion

o expediente de admisibilidad. que adjunta el reclamante A"TOSTIEM.POS bE

a > RESOLUCION DE

= excaerg?e?ltees Asignacion de la carga de RECEPCif:" de.reclamac_ic-nesen Proceso PRESENTAGIONES
F;isicos trabajo a profesionales sucursales, sinque exista una manual

devolucion de la reclamacion por la
falta de documentacién adjunta.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

En la siguiente tabla, se describe cada una de las iniciativas potenciales de mejora, diferencidndolas segin el ambito en el cual se encuentran
relacionadas cada una de ellas.

Tabla 27: Propuestas de mejora a partir de las problematicas identificadas - usuario

IMPACTO ESPERADO EN EL TECNICA DE CONDICIONES PARA LA

POTENCIALES DE MEJORA COSTO ESTIMADO HERRAMIENTA A UTILIZAR
PROCESO OPTIMIZACION OPTIMIZACION
*Formalizacién de
E INICIATIVA 1 protocolos de
o ; . o admisibilidad de las
=4 Protocolizar la revision Alta reduccion  del . o
g2 revia de la ti d f i6 reclamaciones. * Actividad que se puede Tecnologia y Sistemas
23 p € . lempo de conformacion , proceso analitico de  optimizar por el uso de glay-
= b5 documentacion (que Bajo del expediente y en la . | tecnolosia de Informacion
w . . .pe . s . .z

g0 incluya identificacion resolucion de las " . .t,axper o para fa . Acelerir * Gestion del proceso
3 clara de la materia del reclamaciones. _rEEVISIOI’\ - d'e la
o .
S reclamo) mformauc.)’n adjunta
= * Integracion de otros

profesionales de la salud
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INICIATIVA 2
Externalizar la
resolucion de casos en
profesionales externos
(cuando proceda)

INICIATIVA 3
Formalizacion de
protocolos de ingreso
desde entidades
fiscalizadas

INICIATIVA 4
Protocolizar la revisién
previa de la
documentacion que se
adjunta via ingreso web

Medio

Alto

Alto

Alta reduccion  del
tiempo de estudio de las
reclamaciones (en los
casos y en las materias
en que sea pertinente la
externalizacion)

Baja reduccion de las
reclamaciones que son
ingresadas sin la
documentacion
necesaria desde otras
entidades

Alta  reduccion  del
tiempo de conformacién
del expediente y en la
resolucion de las
reclamaciones.

en atencion de usuarios
y UGE para mejorar
proceso de completitud
expediente

Establecer una regla de
negocio que permita la
externalizacion de la
carga de trabajo que no
puede ser satisfecha por

los profesionales
internos

*Formalizacion de
protocolos3? de

admisibilidad de las
reclamaciones  desde
otras instituciones
*Proceso analitico de un
experto para la revision
de la informacién
adjunta.

*Formalizacién de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones
ingresadas via web.

* Proceso analitico de
un experto para la

* Externalizacién de
servicios

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

* Gestion del proceso

Tecnologia y Sistemas
de Informacidn
Relacionamiento

Tecnologia y Sistemas
de Informacidn
Gestion del proceso

30 Se encuentra directamente vinculado al cambio en el paradigma de la regulacién por parte de la Superintendencia, en el sentido de normar a las entidades
fiscalizadas los requisitos minimos y documentacion que deben tener a la vista para poder resolver una reclamacidn (como primera instancia). Es decir, se debe
normar que instrumentos (examenes, estudios puesto trabajo, bases de calculo, etc.) deben tener a la vista las entidades fiscalizadas (principalmente las de
naturaleza integral, es decir, Mutuales y CCAF) para resolver un caso. Lo anterior es la forma de asegurar que cuando llegue una reclamacién a la SUSESO, se
haya tenido los antecedentes a la vista por parte de la entidad fiscalizada, y por lo tanto ya estan contenidos en sus registros y/o sistemas de informacion, y asi
posibilitara el “simple” rescate o envio de esos antecedentes a los sistemas de SUSESO.
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MEJORAS EN EL AMBITO TECNOLOGICO

INICIATIVA 5
Implementar
profesionales del area
de la salud, juridica e
ingenieria para el Medio
estudio de las
reclamaciones (en tanto
sea pertinente y
procedente)

INICIATIVA 6
Digitalizacion de los
expedientes en el inicio
del proceso.

Medio

INICIATIVA 7
Asignacion Medio
automatizada de la
carga de trabajo

INICIATIVA 8
Vinculacién de sistemas Alto
con otras instituciones

Alta  reduccion  del

tiempo de estudio de las
reclamaciones.

* Alta reducciéon del
tiempo traslado de los
expedientes fisicos
desde un
Departamento a otro.

* Alta reduccién de los
recursos asociados a la
usabilidad del papel

Reduccion media del
tiempo promedio de
resolucion de los
profesionales en cada
una de las reclamaciones
asignadas.

Alta reduccion  del
tiempo de conformacién
del expediente y en la
resoluciéon de las
reclamaciones.

revision de la
informacién adjunta, en
cumplimiento con los
requisitos definidos por
cada uno de los
Departamentos.

*Formalizacion de la
utilizacién de
profesionales del darea
de la salud y juridicos
(emanara del protocolo
que surja del redisefio
de planificacion de
recursos humanos)

+Digitalizacion de los
expedientes y el
formulario de ingreso
de una reclamacion.

Instauracion de reglas
de negocios, que
permita la asignacién de
la carga de trabajo a los
profesionales que
poseen disponibilidad de
asignacion

*Formalizacion de
convenios de
colaboracién con otras
entidades para la
extraccion de
informacién necesaria

* Externalizacién de
servicios

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia
* Acelerar

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia

* Externalizacién de
servicios

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

* Gestion del proceso

Tecnologia y Sistemas
de Informacidn

Tecnologia y Sistemas
de Informacidn
Gestion del proceso

Tecnologia y Sistemas
de Informacidn
Relacionamiento
Gestiodn del proceso
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para la conformacion
del expediente %
Regulacion respecto de
las entidades
fiscalizadas (en lo
relativo a integracion de
procesos o integracion
de sistemas)

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 7.1.3.2 IMPACTO EN EL TIEMPO DE CICLO DEL PROCESO

Las siguientes causas y problemadticas identificadas, tienen como consecuencia un impacto principal en los tiempos de ciclo de la resolucién de las
reclamaciones que ingresan a la Superintendencia, es por ello que se propondrd una serie de iniciativas de mejora en el ambito de la gestidn, como
también en el dmbito tecnoldgico en torno al uso de sistemas y a la incorporacion de reglas de negocio que se deberan definir para dar continuidad
al proceso de atencién de reclamaciones.

Figura 41: Analisis de causas y problematica con impacto en el tiempo de ejecucion del proceso
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Recepcion de reclamaciones ensucursales, sin EXREDIENTE

que exista una devolucion de la reclamacion
por la falta de documentacion adjunta.

Envio de la totalidad de las reclamaciones
ingresadasvia web, aunque no cumplan
con los requisitos minimos de
admisibilidad. . REVISIONES PERIODICAS A
" LOLARGO DEL PROCESO

Necesidad de documentacion
adicional para la conformacion
del expediente

Recepcion de reclamaciones en Recepcion de presentaciones por otras
[»] sucursales, sin que exista una entidades, sin que exista una revision
% devolucién dela reclamacién por la especializaday en profundidad de la
b falta de documentacién adjunta. documentacion que adjunta el reclamante.
=

Asignacidnde la
carga de trabajo a

profesionales ACUMULACION DE STOCK
3 DE RECLAMACIONES

Necesidad de
documentacion adicional
para la conformaciondel

. DISPONIBILIDAD DE
expediente

> INFORMACION DE OTRAS
Sistemas internosde la INSTITUCIONES
Superintendencia no

integrados con los sistemas de
sus Stakeholders

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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A continuacién, en la siguiente tabla, se describe cada una de las iniciativas potenciales de mejora, diferenciandolas seglin el ambito en el cual se
encuentran relacionadas cada una de ellas, todas con el objeto de disminuir los tiempos totales del ciclo de la atencién de usuarios que presentan
reclamaciones en la Superintendencia.

Tabla 28: Propuestas de mejora a partir de las problematicas identificadas - tiempo

IMPACTO ESPERADO EN EL TECNICA DE CONDICIONES PARA LA

COSTO ESTIMADO HERRAMIENTA A UTILIZAR

MEJORAS EN EL AMBITO DE LA GESTION

POTENCIALES DE MEJORA

INICIATIVA 1
Protocolizar la revision
previa de la
documentacion que se
adjunta via ingreso web

INICIATIVA 2
Formalizacion de
protocolos de ingreso
desde otras entidades

PROCESO

Alta reduccion  del
tiempo de conformacién
del expediente y en la
resolucién de las
reclamaciones.

Baja reduccion de las
reclamaciones que son
ingresadas sin la
documentacion
necesaria desde otras
entidades

*Formalizaciéon de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones
ingresadas via web.

* Proceso analitico de
un experto para la
revision de la
informacién adjunta, en
cumplimiento con los
requisitos definidos por
cada uno de los
Departamentos.

* Instaurar la revision
automatizada de los
documentos que se
adjuntan via ingreso web

*Formalizacion de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones  desde
otras instituciones
*Proceso analitico de un
experto para la revision
de Ia informacién
adjunta.

OPTIMIZACION

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

* Eliminar alguna
actividad obsoleta

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

OPTIMIZACION

* Tecnologia y Sistemas
de Informacién
¢ Gestion del proceso

¢ Gestion del proceso
* Relacionamiento

Pagina 146 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

MEJORAS EN EL AMBITO TECNOLOGICO

INICIATIVA 3
Formalizacion de
protocolos de ingreso
de las reclamaciones
recepcionadas en
sucursales

INICIATIVA 4
Generar los soportes
necesarios para contar
con las mejores
condiciones de
usabilidad en sucursales

INICIATIVA 5
Asignacion
automatizada de la
carga de trabajo

INICIATIVA 6
Vinculacion de sistemas
con otras instituciones

Bajo

Bajo

Medio

Alto

Baja reduccion de las
reclamaciones que son
ingresadas sin la
documentacién minima
necesaria desde las
sucursales.

Alta  reduccion  del
numero de expedientes
que lleguen sin la
documentacion minima
necesaria

Reduccién media del
tiempo promedio de
resoluciéon de los
profesionales en cada
una de las reclamaciones
asignadas.

Alta reduccion  del
tiempo de conformacién
del expediente y en la
resolucién de las
reclamaciones.

*Formalizacion de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones en
sucursales

*Proceso analitico de un
experto para la revision
de la
adjunta.

informacién

Instauracion de mejores

condiciones de
conectividad en
sucursales

Instauracion de reglas
de negocios, que
permita la asignacion de
la carga de trabajo a los
profesionales que
poseen disponibilidad de
asignacion

*Formalizacion de
convenios de
colaboracién con otras
entidades para la
extraccion de
informacién necesaria
para la conformacién

del expediente y
regulacion respecto de
las entidades

fiscalizadas (en lo
relativo a integracion de
procesos o integraciéon
de sistemas)

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia

* Externalizacion de
servicios

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia.

* Acelerar

Gestién del proceso
Relacionamiento

Gestién del proceso

Tecnologia y Sistemas
de Informacién
Gestion del proceso

Tecnologia y Sistemas
de Informacion
Relacionamiento
Gestion del proceso
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I 7.1.3.3 IMPACTO EN LA CALIDAD DEL PROCESO

En relacion a las problematicas identificadas en la etapa de diagnéstico del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones, se releva
una serie de causas y problematicas que tienen como consecuencia un impacto en la calidad, especialmente vinculado a la ejecucidn del proceso
en si. A continuacidn, se presentan mediante una diagramacién de “Espina de pescado” las causas y problematicas que tienen un impacto en la
calidad del proceso.

Figura 42: Analisis de causas y problematica con impacto en la calidad del proceso
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

Sistema workflow poc
amigable con los
usuarios

v

USABILIDAD DEL WORKFLOW

Usuarios resistentesal
registro de informacion

[
<
=
5' Registro erréneo de las
actividades que se
realizana lolargo del INEXISTENCIA DE INDICADORES
proceso. - DE MONITOREO DEL PROCESO
-
Sistema workflow poco
compatible con el registro BAJA SATISFACCION DE
dela informaciony USUARIOS

posterior seguimiento de
las reclamaciones

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
La tabla a continuacion, identifica las propuestas de mejora vinculadas al aumento de la calidad del proceso de atencidn de usuarios que presentan

reclamaciones. Cabe destacar, que estas mejoras se relacionan principalmente a ambitos de gestion propiamente tal, como también a la
incorporacion de tecnologia que logre soportar el nuevo redisefio del proceso de atencion de usuarios.
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MEJORAS EN EL AMBITO DE LA

MEJORAS EN EL AMBITO

GESTION

TECNOLOGICO

Tabla 29: Propuestas de mejora a partir de las problematicas identificadas - Calidad

IMPACTO ESPERADO EN EL TECNICA DE
POTENCIALES DE MEJORA COSTO ESTIMADO HERRAMIENTA A UTILIZAR
PROCESO OPTIMIZACION

Alta trazabilidad de los
INICIATIVA 1 expedientes ingresados

. A . Formalizacion de |Ia
Formalizar el uso del Mejoramiento

. Medio utilizacion del sistema -
sistema documental de considerable del
I . . } documental del proceso
reclamaciones monitoreo de la gestion
del proceso

Alta reduccion del

tiempo de resolucién
de reclamaciones.

INICIATIVA 2 . Alta trazabilidad de los . . .
Fortalecimiento del . . . Digitalizacion de los
. Medio expedientes ingresados . -
actual sistema . . expedientes
* Mejoramiento
documental del proceso ]

considerable del
monitoreo de la gestion
del proceso

Fuente: Elaboracién ClioDindamica

CONDICIONES PARA LA
OPTIMIZACION

* Tecnologia y Sistemas
de Informacién
* Gestidn del proceso

* Tecnologia y Sistemas
de Informacién
* Gestidn del proceso
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I 7.1.3.4 IMPACTO EN LOS RECURSOS UTILIZADOS EN EL PROCESO

La resoluciéon de las problematicas asociadas a la solicitud de recursos adicionales para solucionar sobre stock, posee directa relaciéon con otras
problemadticas vinculadas al proceso, entre ellas los altos tiempos de resolucidn de las reclamaciones presentadas por los usuarios y la acumulacidn
de stock de reclamaciones. Es por ello que se identifican dos principales causales de esta solicitud de recursos: la asignacidn de la carga de trabajo
a los profesionales de los Departamentos y los altos tiempos de resolucidon que presentan las reclamaciones que ingresan a la Superintendencia.
En la siguiente figura, se diagrama la identificacion de las problematicas y sus respectivas causas asociada a ella.

Figura 43: Analisis de causas y problematica con impacto en los recursos utilizados en el proceso
IDENTIFICACION PROBLEMATICAS Y SUS CAUSAS

8 Asignacion de la carga de

9 trabajoa profesionales SOLICITUD DE RECURSOS
3 > ADICIONALES PARA

= Altos tiempos de SOLUCIONAR SOBRE STOCK

resolucion de
presentaciones

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

En la tabla siguiente, se presentan las potenciales soluciones de mejora vinculadas al proceso, en relacién al impacto en los recursos utilizados a lo
largo del proceso.

Tabla 30: Propuestas de mejora a partir de las problematicas identificadas - Recursos

IMPACTO ESPERADO EN EL TECNICA DE CONDICIONES PARA LA
POTENCIALES DE MEJORA COSTO ESTIMADO HERRAMIENTA A UTILIZAR . )
PROCESO OPTIMIZACION OPTIMIZACION
- *Formalizacién de
s convenios de
o L. L
E Alta  reduccion  del labor n con otr - , .
Sz . ., co a_1bo acion con otras Actividad que se puede  * Tecnologia y Sistemas
=) INICIATIVA 1 tiempo de conformacién entidades para la optimizar por el uso de de Informacion
- = . . s . . .z
g Vinculacion de sistemas Alto del expediente y en la extraccion de . . .
Zo L, o ) ., ) tecnologia. ¢ Relacionamiento
& < con otras instituciones resolucién de las informacién necesaria L.
< - . , * Acelerar * Gestion del proceso
1 reclamaciones. para la conformacion
g del  expediente vy

regulacion respecto de
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MEJORAS EN EL AMBITO

TECNOLOGICO

INICIATIVA 2
Asignacion
automatizada de la
carga de trabajo

Medio

Reduccién media del
tiempo promedio de
resoluciéon de los
profesionales en cada
una de las reclamaciones
asignadas.

las entidades
fiscalizadas (en o
relativo a integracion de
procesos o integracidon
de sistemas)

Instauracion de reglas
de negocios, que
permita la asignacion de
la carga de trabajo a los
profesionales que
poseen disponibilidad de
asignacion

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

* Actividad que se puede
optimizar por el uso de
tecnologia

* Externalizacién de
servicios

* Tecnologia y Sistemas
de Informacién
e Gestion del proceso

En relacion a las iniciativas de mejoras propuestas para ser incorporadas en el redisefio del proceso, a continuacidn, se presenta una tabla resumen,
en la cual se establecen las principales iniciativas en tres ambitos de optimizaciéon, mediante el uso de tecnologia y sistemas de informacién,
mediante cambios en la gestién del proceso, o bien, en el relacionamiento de la Institucidon con otras entidades, o bien, interdepartamentales.
Ademas, es relevante identificar y destacar que existen potenciales de mejora que se relacionan en torno a las condiciones de optimizacién del
presente redisefio, en donde una potencial de mejora puede impactar a mas de alguna de las condiciones, lo anterior se puede ejemplificar en
relacidn a la vinculaciéon de sistemas con otras instituciones, en donde la condicién de implementacién de tecnologia y sistemas de informacién es
de importancia para el rediseio del proceso, pero ademas, es necesario contar con un relacionamiento con las otras instituciones para el logro de
los objetivos que sigue la potencial iniciativa de mejora.

Pagina 151 de 239




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

En la siguiente tabla resumen, se identifican las potenciales de mejora en torno a las condiciones para la optimizacidén y el impacto en el proceso,
ademas del costo estimado para su implementacion, lo que llevara a la realizacién de la priorizacidn de las iniciativas de mejora.

Tabla 31: Resumen de las iniciativas de mejora

CONDICIONES PARA LA

. POTENCIALES DE MEJORA
OPTIMIZACION

1.1 Vinculacion de sistemas
con otras instituciones

1.2 Asignacion inteligente de
) la carga de trabajo

1. TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE
INFORMACION

Fortalecimiento del actual
13 sistema documental del
proceso

Formalizar el uso del
14 sistema documental de
reclamaciones

DESCRIPCION DE LA
MEJORA

Formalizacion de convenios
de colaboraciéon con otras
entidades para la extraccién
de informacién necesaria
para la conformacion del
expediente y regulacién
respecto de las entidades
fiscalizadas (en lo relativo a
integracion de procesos o
integracion de sistemas)

Instauracion de una regla
de negocios, que permita la
asignacion de la carga de
trabajo inteligente a los
profesionales que poseen
disponibilidad de asignacion

Digitalizacion de los
expedientes

Formalizacion de la
utilizaciéon  del  sistema
documental del proceso

IMPACTO EN EL PROCESO

Alto
El alto impacto de esta iniciativa de
mejora, se encuentra relacionado
principalmente a la disminucion de los
tiempos en torno a la completitud del
expediente.

Alto
La asignacidn automatizada en el largo
plazo, se constituye como un aspecto
de alto impacto para el proceso,
debido a la disminucidn de los tiempos
y potenciales errores en la asignacion.

Alto
La digitalizacién de los expedientes
tiene un alto impacto en el proceso,
debido a cambios desde un formato
papel, a un formato electrénico, en el
cual no serd necesario el traslado
manual de los expedientes.

Alto

La digitalizacién de los expedientes y la
formalizacion de un sistema
documental de las reclamaciones tiene
un alto impacto en el proceso, debido
a cambios desde un formato papel, a
un formato electrénico, en el cual no
serd necesario el traslado manual de
los expedientes.

COSTO ESTIMADO

Alto
En el largo plazo la integracion
total de los sistemas con las
entidades fiscalizadas, tiene como
consecuencia un alto costo parala
Institucion.

Medio
En el largo plazo, la asignacion
automatizada de los expedientes
resulta ser de un costo medio
para la Institucion.

El mediano costo del cambio de
los expedientes a formato digital,
incide principalmente en el
sistema que soportard la nueva
conformacion de los expedientes
en formato electrdnico.

Bajo
Documentar el actual proceso, no
constituye mayores costos para la
institucion, debido a que
principalmente los expedientes
seran conformados mediante un
formulario uUnico de ingreso.
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1.5
1.6
1. TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE
INFORMACION
1.7

Digitalizacion de los
expedientes

Protocolizar la revision
previa de la
documentacion que se
adjunta via ingreso web

Almacenamiento
electrénico del expediente
archivado

Digitalizacion de los
expedientes y el
formulario de ingreso de
una reclamacion.

*Formalizacién de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones ingresadas
via web.

* Proceso analitico de un
experto para la revision de
la informacién adjunta, en
cumplimiento  con los
requisitos definidos por
cada uno de los
Departamentos.

* Instaurar la revision
automatizada de los
documentos que se
adjuntan via ingreso web

Constitucion del
expediente en formato
digital para el
almacenamiento
electrénico del
expediente.

Alto

La digitalizacion de los expedientes
tiene un alto impacto en el proceso,
debido a cambios desde un formato
papel, a un formato electronico, en el
cual no sera necesario el traslado
manual de los expedientes. Ademas,
de la conformacién de un formulario
Unico de ingreso, para todos los
ingresos que se produzcan durante el
proceso de atencion de usuarios.

Alto
La revisidn previa de la documentacion
adjunta con ingreso web, disminuira
tiempos considerables en el ciclo total
del proceso, debido a que se contara
con una revision en un corto plazo del
proceso analitico manual y en el largo
plazo, con un proceso automatizado
en la revision de la documentacion que
adjuntan los usuarios en sus ingresos
mediante el sitio web.

El impacto medio de esta iniciativa en
el proceso, es la capacidad del
almacenamiento  electrénico  de
documentos, los cuales se encontraran
disponibles para su uso posterior,
ademas de un registro automatizado
de la numeracién, registro vy
almacenamiento.

La digitalizacién de los
expedientes, llevara consigo en el
corto plazo la instalacién de
nuevas capacidades y uso de
formularios Unicos digitales que
acompaniaran la documentacién
que adjuntan los usuarios para la
conformacion del expediente.

El costo medio de esta iniciativa,
se justifica principalmente por el
proceso analitico que se debera
implementar en torno a la
revision de la documentacion que
se adjunta por el ingreso web de
las reclamaciones. Ademas, en el

mediano plazo se debera
implementar una revision
automatizada de la
documentacion de los

expedientes con ingreso web.

El costo medio de esta iniciativa,
se relaciona principalmente con
la conformacién del expediente

electrdnico, y con la
implementacién del proyecto
BID.
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Firma y visacion con firma

1.8
electrénica avanzada

Generar los soportes
necesarios para contar con
las mejores condiciones de

usabilidad en sucursales

1.9

Vinculacién de sistemas con

2.1 R
otras instituciones

2. GESTION DEL PROCESO

Formalizar el uso del
sistema documental de
reclamaciones

2.2

Formalizacién de la firma
electrénica avanzada
para la visacion y firma de
los oficios resolutivos

Instauracion de mejores

condiciones de
conectividad en
sucursales

Formalizacién de

convenios de colaboracion
con otras entidades para la
extraccion de informacion

necesaria para la
conformacion del
expediente y regulacion

respecto de las entidades
fiscalizadas (en lo relativo
a integracion de procesos
o integracion de sistemas)

Formalizacién de la
utilizacién  del sistema
documental del proceso

La firma electrénica avanzada
permitira disminuir los tiempos de
ciclo, para las visaciones y firmas que
deberan ser realizadas por las
autoridades competentes.

El implementar mejores condiciones de
conectividad en las sucursales, presenta
un impacto medio en el proceso general,
debido principalmente a la baja
proporciéon de reclamaciones que son
ingresadas por esta via.

Alto
La vinculacion de sistemas con otras
Instituciones, disminuiria en forma
considerable los tiempos para la
conformacion del expediente.

Alto

La digitalizacidn de los expedientesy la
formalizacion de un sistema
documental de las reclamaciones tiene
un alto impacto en el proceso, debido
a cambios desde un formato papel, a
un formato electrdnico, en el cual no
serd necesario el traslado manual de
los expedientes.

La firma electronica, es una
iniciativa con medio impacto
economico para la Institucién, y
que se puede implementar en el
mediano plazo.
Bajo
Contar con una mejor
conectividad en las sucursales, es
una iniciativa presente dentro de
la Instituciéon y que en el corto
plazo se llevara a cabo para un
mejor soporte de las
reclamaciones que son
ingresadas en las sucursales.

Alto
El alto impacto se produce
principalmente en torno a la
vinculacion de sistemas que se
tiene como objetivo
implementar. En el corto plazo
esta iniciativa se debe programar

para una interaccién de los
procesos con las entidades
fiscalizadas.

Bajo

Documentar el actual proceso, no
constituye mayores costos parala
institucion, debido a que
principalmente los expedientes
seran conformados mediante un
formulario unico de ingreso.
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23

2.4

2. GESTION DEL PROCESO
2.5

2.6

Formalizacion de
protocolos de ingreso de
las reclamaciones
recepcionadas en
sucursales

Formalizacion de
protocolos de ingreso
desde otras entidades

Protocolizar la revision
previa de la
documentacion que se
adjunta via ingreso web

Establecer la
externalizacion de los
servicios

*Formalizacion de
protocolos de
admisibilidad  de las
reclamaciones en
sucursales

*Formalizacién de
protocolos de

admisibilidad  de las
reclamaciones desde
otras instituciones

*Proceso analitico de un
experto para la revision
de lainformacién adjunta.

*Formalizacion de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones ingresadas
via web.

* Proceso analitico de un
experto para la revisién de
la informacidén adjunta, en
cumplimiento  con los
requisitos definidos por
cada uno de los
departamentos.

Establecer una regla de
negocio que permita la
externalizacion de la
carga de trabajo (en tanto
sea procedente y
pertinente, de acuerdo a
reglas de asignaciéon y
complejidad)

Alto
La formalizacion de los protocolos de
admisibilidad, tiene un alto impacto en
todo el proceso de reclamaciones, ya
que disminuye los tiempos totales de
ciclo.

Bajo
Los ingresos que son recepcionados en
la Superintendencia, y que provienen
desde otras entidades corresponden a
un porcentaje minimo, por lo cual la
formalizacién de los protocolos de
admisibilidad desde otras
instituciones, no constituiria un gran
impacto para el proceso de atencion de
usuarios.

Alto
La revision previa de la documentacion
adjunta con ingreso web, disminuira
tiempos considerables en el ciclo total
del proceso, debido a que se contara
con una revision en un corto plazo del
proceso analitico manual y en el largo
plazo, con un proceso automatizado
en la revision de la documentacion que
adjuntan los usuarios en sus ingresos
mediante el sitio web.

Alto
Externalizar los servicios profesionales,
se constituye como una buena practica
con el objeto de la disminucion de los
tiempos de ciclo del proceso.

Bajo
El formalizar la documentacion
por parte de los diferentes
departamentos, es una iniciativa
de bajo costo para la Institucion.

Bajo

La formalizacidn de la
documentacion y  protocolos
desde otras entidades, requieren
del esfuerzo de los
departamentos y por parte de la
Institucién para establecer los
protocolos minimos de ingresos.

El costo medio de esta iniciativa,
se justifica principalmente por el
proceso analitico que se deberd
implementar en torno a |la
revision de la documentacion que
se adjunta por el ingreso web de
las reclamaciones. Ademas, en el

mediano plazo se deberd
implementar una revisién
automatizada de la
documentacion de los

expedientes con ingreso web.

El costo medio de esta iniciativa,
se relaciona principalmente con
la contratacion de profesionales
de la salud y vinculados al area
juridica, los cuales resultan ser de
un menor costo para la
Institucion.
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2.7

2.8

2.9

3.1

3. RELACIONAMIENTO

3.2

Implementar la utilizacion

de profesionales de la
salud y juridicos para el
estudio de las
reclamaciones

Destinacion de los

expedientes cuando estos

se encuentren con la

documentacion completa

Uso de plantillas de
dictamen

Vinculacién de sistemas con

otras instituciones

Formalizacion de
protocolos de ingreso de
las reclamaciones
recepcionadas en
sucursales

Formalizacion de la
utilizacion de
profesionales del area de
la salud vy juridicos (en
tanto sea procedente vy
pertinente, de acuerdo a
reglas de asignacion y
complejidad)

Destinar los expedientes a
los departamentos una
vez que se encuentren
con la completa
documentacién, acorde a
los requisitos de
admisibilidad  de las
causas.

Revision del proyecto de
dictamen, por el uso de
plantillas prefijadas.

Formalizacién de
convenios de colaboracion
con otras entidades para la
extraccion de informacion

necesaria para la
conformacion del
expediente

*Formalizacion de
protocolos de
admisibilidad de las
reclamaciones en
sucursales

Alto
Externalizar los servicios profesionales,
se constituye como una buena practica
con el objeto de la disminucion de los
tiempos de ciclo del proceso.

La destinaciéon de los expedientes
cuando estos se encuentren en total
completitud, permitiran disminuir los
tiempos del profesional para el
estudio, debido a que no sera
necesaria la solicitud de informacién
adicional.

El uso de plantillas posee un impacto
medio en el proceso, ya que ayudaria
en la disminucion de los tiempos de
ciclo del proceso general.

Alto
La vinculacion de sistemas con otras
Instituciones, disminuiria en forma
considerable los tiempos para la
conformacion del expediente.

Alto
La formalizacién de los protocolos de
admisibilidad, tiene un alto impacto en
todo el proceso de reclamaciones, ya
que disminuye los tiempos totales de
ciclo.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Bajo
El bajo costo de esta iniciativa, se
relaciona principalmente con Ic
contratacion de profesionales de Iz
salud y vinculados al area juridica
los cuales resultan ser de un menol
costo para la Institucién.

El costo medio de esta iniciativa,
se relaciona a los costos
asociados a la vinculacién con las
entidades para la solicitud de la
informacién adicional necesaria
para adjuntar a los expedientes.

Bajo
Esta iniciativa es de bajo costo,
debido a que no se requieren

recursos adicionales para su
implementacién.

Alto
El alto impacto se produce

principalmente en torno a la
vinculacidon de sistemas que se
tiene como objetivo
implementar. En el corto plazo
esta iniciativa se debe programar

para una interaccién de los
procesos con las entidades
fiscalizadas.

Bajo
El formalizar la documentacion
por parte de los diferentes
departamentos, es una iniciativa
de bajo costo para la Institucion.
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7.2 REDISENO DEL PROCESO

A partir, de la serie de iniciativas de mejora identificadas en los capitulos anteriores a continuacién, se da paso al redisefio del proceso de atencidn
de usuarios que presentan reclamaciones. Cabe destacar, que este redisefio, toma como base los subprocesos identificados en el Plan de Desarrollo
Tecnolégico de la Superintendencia, pero que, a partir del andlisis experto del equipo consultor, este redisefio resulta de una serie de analisis en
torno al tiempo de ciclo, al costo de las actividades y a la calidad de la entrega de informacidn. A partir de lo anterior a continuacidn, se da paso al
redisefio del proceso en formato BMPN, junto con la descripcién de las principales actividades que se realizardn en cada uno de los subprocesos
identificados en torno a este redisefio.

7.2.1 EL NUEVO PROCESO

Para el redisefio del proceso de atencion de usuarios que presentan reclamaciones en la Superintendencia de Seguridad Social, se han identificado
a partir de las problematicas y principales ambitos de mejora, una serie de iniciativas en torno principalmente a los aspectos de disminucion del
tiempo de ciclo del proceso, a la optimizacién en el uso de los recursos utilizados, y en la calidad de las resoluciones que son entregadas a los
usuarios de la Superintendencia.

Cabe destacar como punto de inicio de este redisefio, el actual proceso de atencién de usuarios, con sus respectivos subprocesos e hitos
identificados por la Institucion.

Figura 44: Actual proceso de atencion de usuarios que presentan reclamaciones
PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES

1

]

I ATENCION DE CONS:I'ITUCION Y VISACION DE OFICIO

— | USUARIO’SV ANALISIS DEL EXPEDIENTE DICTAMEN OFICIO RESOLUTIVO DISPONIBLE PARA EXPEDIENTE

1 RECEPCION EXPEDIENTE RESOLUTIVO INTERESADO

]

]

1

——

DICTAMEN

USUARIOS
SOolvYnNsn

RECLAMACION » -
Recepcion de una Destinacion de Asignacidn a Entrega oficio para DESPSChD del oficio Despachc a oficina moficio disponible Archivo del

presentacion expediente profesional visacién visado a firma de la de partes expediente
autoridad

1 Ingresn al Workflow

Fuente: Elaboracién ClioDindamica

En la siguiente figura, se presenta la propuesta de redisefio del proceso, la cual se constituye mediante 4 etapas o subprocesos: Recepcidn e ingreso
del formulario unico, asignacion del expediente, estudio de la reclamaciéon y dictamen y notificacidon, en donde en cada una de ellas existen
ingresos especificos y salidas de cada uno de estos subprocesos. Estos cuatro subprocesos, corresponden a la propuesta realizada por el equipo
consultor en torno al redisefio de procesos, teniendo en consideracion tres subprocesos relevantes provenientes desde el Procedimiento
Administrativo y que corresponden al “Ingreso”, “Instruccién” y “Decisidon”, pero asignando un subproceso adicional, vinculado con la “Asignacion
del expediente”, la cual resulta relevante dentro del proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones.
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Figura 45: Propuesta de redisefio del proceso de atencion de usuarios que presentan reclamaciones
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I

Fuente: Elaboracién ClioDindamica

A partir de lo anterior, a continuacion se describen las principales actividades que deben ser ejecutadas en cada uno de los subprocesos, para la
correcta ejecucion del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones.
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I 7.2.1.1 RECEPCION E INGRESO DEL FORMULARIO UNICO

Como ingreso se entender3, la recepcidn de la reclamacién por cualquiera de los canales actualmente
disponibles, siguiendo un protocolo definido en torno a los requisitos de admisibilidad que deben
cumplir en cada una de las reclamaciones que son ingresadas por los usuarios a la Superintendencia.

Cabe destacar que una de las iniciativas que emanan de los talleres de redisefio, consistié en
robustecer el call center y la pagina web de la Superintendencia como una herramienta de atencién
de consultas previas al ingreso de la reclamacion y difundir el rol de la Superintendencia. Ademas, se
identifico la iniciativa de crear un espacio de consultas web en tiempo real, con un profesional a
cargo de responder algunas de las consultas que puedan surgir desde los usuarios antes de proceder
a la presentacidn de una reclamacion a la SUSESO.

Se propone que existan ingresos mediante, atencidon presencial de usuarios, recepcion de
reclamaciones via web, atencion presencial en regiones (Sucursales), ingreso de cartas e ingreso
desde entidades. Cabe destacar, que en la actualidad estos se consideran los principales canales de
recepcidn de las reclamaciones por parte de la Superintendencia.?! A raiz de lo anterior, es relevante
potenciar la interfaz web como uno de los principales ingresos remotos, estableciendo el caracter
obligatorio de ingreso de las reclamaciones por entidades mediante este mecanismo.

Como antecedente relevante dentro del redisefio del proceso e independiente del canal de recepcidn,
el ingreso de la reclamacién debe ser mediante un formulario Gnico®, que se deberd confeccionary
gue debera contener la solicitud de informacién necesaria para poder realizar algunos de los tipos de
ingreso a la Superintendencia.

El alcance de la consultoria establece el ingreso solo de reclamaciones o consultas y no las vinculadas
con ingresos por juicios, transparencia, denuncias a profesionales u otros ingresos que se puedan
identificar. Ademas, en el flujo de redisefio propuesto, quedara registrado el ingreso que es realizado
por los otros mecanismos, pero no asi las actividades vinculadas a cada uno de ellos.

En relacién a la atencidn presencial de los usuarios, las brechas identificadas en el proceso de
levantamiento de informacion dicen relacién principalmente con la recepcidn de la informacién que
es presentada por los usuarios que acuden a presentar su reclamacién. Estas problematicas
consideran, el cumplimiento parcial de la informacion que es recibida, que en algunos casos no
cumple con los requisitos minimos de admisibilidad establecidos por los Departamentos de la
SUSESO.

Dentro de las mejoras identificadas en esta materia, se encuentran posibles integraciones con otros
sistemas de entidades que proveen informacion relevante a la SUSESO y la definicién de mayores
exigencias a las entidades fiscalizadas en relacidn a las condiciones de envio de informacién, con el

31 Los ingresos por otras Instituciones como también los recepcionados por carta corresponden a un porcentaje aproximado
de un 1% de las reclamaciones totales que ingresan a la Superintendencia.

32 Es importante tener en consideracién, que se debera disefiar un formato de formulario Gnico, en donde se ingrese la
informacién del usuario y que resulte Util para cualquiera de las consultas, reclamos o reclamaciones que sean ingresadas a
la Institucion.
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objeto de contar con la documentacidn necesaria previo a la presentacion de la reclamacién del
usuario.

A continuacion, se presenta la diagramacién en formato BMPN, del redisefio del proceso de atencidn
de usuarios que presentan reclamaciones en la Superintendencia, en donde a partir del redisefio se
describe en profundidad las actividades que son realizadas en la etapa de recepcién e ingreso del
formulario unico.
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Figura 46: Subproceso recepcion e ingreso del formulario tnico
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Las principales actividades en la ejecucidon de este subproceso se vinculan a la identificacion en
primera instancia de la materia que se encuentra consultando el usuario, con el objeto de identificar
la competencia de la reclamacién. Para ello, se realiza la evaluacidn acerca de si la SUSESO posee
competencia en torno a la consulta o reclamacidn que presenta el usuario, en el caso en que se
verifique que la Institucion no posea competencia, se deberd informar al usuario acerca de los
procedimientos que debera seguir y de todas formas registrar la respuesta entregada al usuario, con
el objeto de monitorear las solicitudes presentadas a la Superintendencia. Ahora bien, se debe tener
en consideracion que de acuerdo a la calidad de servicio que debe ser entregado, si el usuario no se
encuentra conforme con la respuesta recepcionada, se debe realizar el ingreso, de todas formas,
como una reclamacion.

Una vez que se verifica que la Superintendencia cuenta con competencia en la reclamacién
presentada por el usuario, es importante identificar si esta se constituye como una consulta, como
un seguimiento de cumplimiento o como reclamacidn, debido a que esto puede disminuir en forma
considerable los tiempos de tramitacion de las reclamaciones. Si se identifica que la presentacion
realizada por el usuario, es una consulta, esta es atendida de igual forma por un funcionario, quién
explica y responde de forma aclaratoria la duda que presenta el usuario, ademas realiza el registro de
la atencién en el sistema y entrega un documento de registro de la atencién realizada en la Institucion.
Si el usuario no queda conforme con la respuesta entregada, se deberd ingresar la presentacion de
igual forma como una reclamacién. Si se identifica que la presentacién es una solicitud de seguimiento
(es decir, ya existe un dictamen sobre el caso, el cual el usuario entiende y acepta, pero lo que necesita
es que se exija el cumplimiento a la entidad correspondiente), debera ser dirigido a una unidad
especialmente responsable de la gestion de resultados.

Ahora bien, si el usuario realiza el ingreso de una reclamacion, se debera constituir como obligatorio
el ingreso de la reclamacién con el Rut del usuario®. Una vez realizado el registro, se creara el
expediente electrdnico junto con el formulario Unico de ingreso, con lo cual se eliminara el posterior
traslado fisico de la documentacidn. Posteriormente, se verificard si los antecedentes presentados
por el usuario se constituyen como un nuevo ingreso o son vinculados a una reconsideraciéon3. En
este caso, se procedera a tener un tratamiento especial, vinculado principalmente con:

33 Se deberd crear un estatuto de casos excepcionales de recepcidn, que sélo permita el ingreso en casos
calificados, como es el caso de los migrantes que no cuenten con una cédula de identidad.

34 A efectos de explicar adecuadamente lo que se entiende por “reconsideracion” se precisa que, en caso de
desacuerdo con el dictamen emitido por la Superintendencia de Seguridad Social el usuario podra interponer
un recurso de RECONSIDERACION ante el Superintendente, cuyo efecto deberd aportar los antecedentes
necesarios que permitan desvirtuar el dictamen de la SUSESO siempre y cuando no sean aquellos aportados
con anterioridad. Al respecto, segun lo informado por el Comité Hitos de la Superintendencia, se deben tomar
en consideracion las siguientes reglas vinculadas al ingreso de reconsideraciones asociadas a licencias médicas:
i) se debe presentar un escrito dénde se expone las razones por las que el dictamen debe ser reconsiderado; ii)
es imprescindible presentar Informe Médico original o fotocopia que corresponda al periodo de la(s) Licencia(s)
reclamada(s), realizado por el Médico que otorgd el reposo y que no haya sido presentado en esta
Superintendencia anteriormente; iii) también se deben presentar otros antecedentes Médicos que puedan
justificar el reposo: Epicrisis, Copia de la Ficha Clinica, Resultados de examenes de Laboratorio o imagenes,
Informe de otros profesionales que lo han atendido durante el periodo de reposo (Kinesidlogo, Psicdlogo,
Terapeuta ocupacional, Trabajador social, otros); iv) se debe tratar de antecedentes que no hayan sido
presentados en esta Superintendencia anteriormente; v) los documentos deben tener letra legible y fecha
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* Se debera crear un filtro que determine que las reconsideraciones sélo sean ingresadas si cuentan
con nuevos antecedentes. Si no hay nuevos antecedentes, se resuelve desde esta instancia.

* Se considerard que las reconsideraciones sean derivadas directamente al mismo profesional que la
revisé con anterioridad.

* Se deberan crear incentivos para que las reconsideraciones sean ingresos que se realicen via ingreso
web.

Una vez que se realiza la revisién de los requisitos de admisibilidad, se verifican mediante los
protocolos definidos por los distintos Departamentos, los cuales deben ser formalizados y definidos
por cada uno de ellos. Si la informacién minima no se encuentra adjunta (se refiere a la informacidn
gue necesariamente deba ser proporcionada por el propio usuario y que no pueda ser proporcionada
por la entidad), se debe informar al usuario acerca de la informacidn adicional que este debe adjuntar
para realizar la presentacién de una reclamacién.

Ahora bien, si el usuario cuenta con toda la documentacién minima a adjuntar®, se ingresa el
formulario, y se adjunta la documentacion requerida para la conformacion del expediente. Para lo
anterior, es importante poder formalizar y exigir datos de contacto, como correo electrénico o bien
teléfono mavil, con el objeto de solicitar autorizacién para la notificacion del dictamen por estos
medios. Ademds, se informard previamente, que existiran plazos maximos para adjuntar nuevos
antecedentes a una reclamacion, considerando que, al entregar nuevos documentos, los tiempos
de respuestas vuelven a regir desde esta nueva presentacion de documentacion.

Sin perjuicio que el modelo predictivo aln no esta definido en su completitud (segun lo informado
por la contraparte técnica de la Superintendencia), es muy importante recalcar que una de las
oportunidades de mejora mas relevantes y de mayor impacto (fundamentalmente por el tiempo que
actualmente tarda la etapa de conformacion de expedientes) es la conformacion previa del
expediente de reclamo, incorporando de manera automatica toda la informacidn que exista respecto
de un reclamante en un expediente electrdnico. En este sentido (y reiterando que lo descrito es sin
perjuicio de la conformacién de expedientes electrdnicos ex ante de una reclamacion a partir de lo
que establezca el modelo predictivo), sera a partir del RUN que se ingrese respecto del reclamante
gue se verificard en los sistemas de informacion a que se tenga acceso la informacién disponible y se
cargard en el expediente electrénico, de forma tal que, con posterioridad, se verifique la completitud
del expediente y se requiera al usuario sélo aquellos requisitos minimos que dependen de éste, o se
solicite a las entidades fiscalizadas el saldo pendiente de documentos, via integracidon de procesos o
integracion de sistemas, lo cual se describe en la etapa siguiente denominada “Subproceso de
asignacion de Expediente”.

visible del dia en que fueron emitidos. Finalmente, para las Reconsideraciones NO se debe adjuntar: Cédula de
identidad, copia de las Licencias Médicas, Resoluciones de COMPIN o Isapres.

35 Se reitera en esta parte que informacién o documentacién minima se refiere a aquélla que debe ser
necesariamente presentada por el usuario, porque de lo contrario no se puede ingresar la reclamacion. La
documentacion vinculada a la resolucion del caso, y que esta en poder de la entidad fiscalizada respecto de la
cual se reclama, corresponde que sea proporcionada por ésta, en el contexto de la integracion de procesos e
integracion de sistemas (la cual, ademas, debe ser definida en forma previa por medio de normativa destinada
a la industria regulada que determine en forma obligatoria la informacién que debe tener a la vista la entidad
fiscalizada para poder resolver, y rechazar, en primera instancia).
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Una vez ingresada toda la documentacidn disponible por la Superintendencia y emanadas desde las
entidades, ademas de la que adjunta el usuario, se contard con el expediente completo desde un
inicio, disminuyendo de forma considerable la necesidad de solicitar antecedentes a las entidades
fiscalizadas.

Finalmente, se entregara un comprobante de ingreso al usuario, que incluya el tiempo de respuesta
y que cuente con informacion del call center y la direccidn del sitio web, donde se pueda realizar el
seguimiento del expediente y establezca los requerimientos para la entrega de documentacién
adicional. Ademas, es posible la incorporacion de este comprobante al canal de comunicacion para la
notificacidn electrénica.

El expediente en completitud, con la informacién adjunta por el usuario y la disponible por la
Superintendencia, es enviado a la Unidad de Calificacién y Asignacion®®, para que se realice la
asignacion al profesional respectivo.

Cabe destacar, que el proceso aqui expresado, corresponde al ideal sobre el cual debera trabajar la
Institucion, en donde es importante recordar que se realizard una implementacién paulatina del
formato de trabajo, instaurando las mejoras propuestas en el corto, mediano y largo plazo.

36 Dentro de las principales funciones con las que contard esta nueva Unidad, le corresponde la revisién de la
documentacion con la que cuenta el expediente, para realizar -si es necesario- la solicitud de documentacion
adicional a las entidades fiscalizadas. Junto con ello, esta unidad revisara la asignacion al procedimiento y a los
profesionales que deberan realizar el estudio de la reclamacién.
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I 7.2.1.2 ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

El subproceso de asignacién del expediente, consiste en la incorporacién de informacion, que pueda
ser requerida para el estudio de la reclamacidn por parte del profesional, ademas de la clasificacion
del expediente para que posteriormente sea entregado y asignado al profesional médico, juridico u
otro pertinente para realizar el estudio.

Resulta relevante poder considerar este subproceso como una instancia clave dentro del flujo de la
reclamacion, considerando que la asignacion del expediente es determinante en la disminucién de
los tiempos totales que hoy demora la institucién, particularmente en la clasificacién de la
reclamacion, la confeccion y completitud del expediente, el andlisis de la carga de trabajo, la
asignacion y la distribucidn al profesional.

Cabe destacar que esta propuesta de rediseio requiere de un cambio en la forma de trabajo de la
Superintendencia en donde la solicitud de documentacidn adicional, sélo se encontrara relacionada
a procedimientos excepcionales, y que no serdn solicitados por la Unidad de Atencién de Usuarios,
sino desde la actual Unidad de Gestion de Expedientes (que debera reforzar sus atribuciones y
competencias asociadas). Durante esta etapa, se solicitaran los documentos necesarios para
completar el expediente a las entidades pertinentes, quienes ademas deberan realizar el seguimiento
de dicha solicitud y generar alertas de fiscalizacidon en caso en que dichas instituciones no cumplan
con los requerimientos.

Es relevante tener en consideracion que el proceso aqui expuesto, corresponde al ideal de
implementacion del redisefio, que si bien serd paulatino en el tiempo, en una primera instancia,
deberd ser realizado por un analista y que posteriormente deberd necesariamente transitar a la
implementacion de un sistema inteligente que realice la asignacion de forma instantanea del
expediente al profesional competente para que realice el estudio y posterior dictamen.

En la siguiente figura, se presenta la diagramacidn del redisefio del proceso, con sus respectivas

variables de decision y aspectos relevantes a tener en consideracion para la implementacion del
proceso redisefiado.
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Gobierno de Chile

Figura 47: Subproceso de asignacion del expediente
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A partir de lo anterior, se describiran las principales actividades a realizar en el flujo del proceso redisefiado, en el subproceso de asignacién del
expediente.
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Una vez recepcionados los expedientes desde la Unidad de Atencién de Usuarios, se debera realizar
una evaluacidn sobre la solicitud de documentacién adicional a entidades. En el caso que se requiera
adicionar informacién que puede ser proveida desde las entidades, se actualizaran de forma
automatica los protocolos minimos de ingreso y de admisibilidad, con el objeto de disminuir las
iteraciones de informacidon durante este subproceso. Se deberad establecer un nuevo canal de
requerimientos en donde exista un workflow directo con las entidades que permita la solicitud en
tiempo real de los antecedentes requeridos (lo anterior, con independencia de la informacién que se
rescate en forma automatica en la etapa previa, via integraciéon de sistemas). Para lo anterior, se
deberd desarrollar una herramienta de seguimiento y gestién, es decir, un workflow con advertencias,
alertas de cumplimiento de plazos, que permita generar notificaciones automaticas de correos,
escalando cada 3 dias al encargado de negocio de la entidad fiscalizada, 6 dias a jefatura directa de
entidad fiscalizada y 10 dias al gerente de dicha Institucién.

Una vez que los antecedentes son solicitados a las entidades, se debera realizar la medicion de los
tiempos de respuestas, siendo un aspecto relevante el no cumplimiento de los plazos establecidos
por la Superintendencia. Si la entidad no cumple con los plazos establecidos, se generara un reporte
automatico que informe de forma inmediata a la unidad de fiscalizacién para que acuda a la
notificacién de la infraccidon a la entidad por el no cumplimiento de plazos para la entrega de
informacién adicional. Ademas, es importante y sin perjuicio de potenciar el canal de sanciones, que
exista la publicacion de los resultados de los tiempos de respuestas de las entidades fiscalizadas como
canal de apercibimiento y conocimiento de la ciudadania.

Posteriormente, se realizara la evaluacién del tipo de procedimiento, en donde en el largo plazo se
disefiara una regla de negocio que permita identificar la materia sobre la cual se debera estudiar
una respectiva reclamacién. Desde esta evaluacidn, se identifican tres tipos de procedimientos, uno
de ellos correspondiente a uno de menor complejidad, que en la actualidad existe y es desarrollado
como el procedimiento Fast Track. Ademas, se identificaran otros dos tipos de procedimientos, uno
de ellos en los casos de mediana complejidad y otros de alta complejidad®’.

Se realizarad la verificacion de la disponibilidad de profesionales, mediante una regla de negocio que
debera ser establecida y disefiada para la diferenciacion de la carga que debe ser asignada a los
profesionales internos con los que cuenta la Institucion, o bien a profesionales externos quienes
realizaran la evaluacién sélo en la presentacion de casos especiales®,

Posteriormente, se identificara si el estudio de la reclamacién debe ser realizado por un profesional
de las diversas areas, diferenciando segun la materia que sera estudiada, en donde se asigna la carga
de expedientes al profesional determinado. Esta clasificacidon serd realizada de forma profunda y

37 Segun lo informado por la Superintendencia, en el contexto del Proyecto BID esté planificada la realizacién
de una Consultoria denominada “Redisefio de la Planificacion de Recursos Humanos”, en la cual, entre otras
materias, se analizardn los temas vinculados a los criterios de asignacion y criterios de complejidad, a partir de
los cuales se pueda establecer las condiciones que permitan la externalizacion o la asignacion a profesionales
vinculados al area de la salud o juridica.

38 Nos referiremos a la externalizacidn de servicios, al estudio de reclamaciones que seran estudiadas por
profesionales de la salud o juridicos, en torno a las reclamaciones que son presentadas por los usuarios en la
Superintendencia.
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especializada, derivando seglin submateria, grado de dificultad, etc. La asignacién al profesional, sera
realizada de forma directa, sin esperas previas.

7.2.1.3 ESTUDIO DE LA RECLAMACION

Una vez que el expediente se encuentra asignado al profesional por sistema, este posteriormente
debe ser estudiado y confeccionado el proyecto de oficio de dictamen. El estudio de la reclamacién
es realizado por un profesional determinado y calificado de acuerdo al tipo de reclamacion que se
estudiara. Este profesional puede pertenecer al equipo interno de la Superintendencia, o bien a los
profesionales especificos de la externalizacién de servicios.

La siguiente figura muestra la diagramacién de las principales actividades del subproceso de estudio
de la reclamacién y a continuacidn también se detalla cada una de las mejoras propuestas.

Figura 48: Subproceso de estudio de la reclamaciéon
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Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

El profesional recepcionara la carga de trabajo, para posteriormente revisar las reclamaciones que
fueron asignadas, con el objeto de detectar en primera linea si la asignacién fue realizada bajo
criterios idoneos. Cabe destacar que en la asignacion de la carga de trabajo, se deberan eliminar los
criterios de cuotas o cargas de trabajo previas® por profesionales. Este estudio se realizara de forma
manual por el profesional, analizando todos los antecedentes que se adjuntan por el usuario y
aquellos que fueron extraidos desde otras entidades, a partir del sistema conjunto con el que contara
la Institucidn. A partir de ello, se analizara el requerimiento de informacién adicional, la cual sera
solicitada por el mismo profesional a las entidades. Cabe destacar que se debera crear desincentivos
a la peticiéon de documentos adicionales, ya que los profesionales podran solicitar antecedentes
complementarios, pero sélo en casos excepcionales, absolutamente calificados y seran los propios
profesionales quienes realizaran el seguimiento de las solicitudes y de la actualizacion de los
protocolos de admisibilidad (de deja constancia que, por medio de la regulacién que exige

39 Se podran crear incentivos para la optimizacion de los tiempos y recepcidn de la carga de trabajo.
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documentos y antecedentes a las entidades fiscalizadas para poder rechazar en primera instancia,
este proceso podrd ser mas virtuoso, de forma tal de evitar la incorporacién de desincentivos).

Cabe destacar, que en los casos en que exista informacion proporcionada por las entidades y que
no cumpla con los requisitos minimos de calidad para poder emitir un dictamen, se deben generar
reportes de gestion que permitan a las unidades de fiscalizacidn, poder realizar una labor de
inspeccion en relacidn a la calidad de la informacién que se encuentran generando.

Una vez que es realizado el estudio de la reclamacién, el profesional emitira un dictamen mediante
una plantilla®® predeterminada, que debera ser disefiada, a partir de los distintos casos que se
puedan identificar segiin la materia en estudio.

A partir del estudio de la reclamacion, este oficio de dictamen es enviado para su posterior visacidon
por la figura de un médico, o bien, por un abogado que realizan la labor de contralor de la
informacion emanada en el oficio de dictamen.

Se debera formalizar la labor de contralor, en el caso de los médicos y abogados que forman parte de
los Departamentos. Ahora bien, esta labor sera parte de los funcionarios médicos o abogados que
posean especialidades especificas en alguna patologia o materia de estudio de las reclamaciones, que
cuenten con experiencia y conocimiento experto para la revision.

Este oficio de dictamen, es emitido y recepcionado por el profesional contralor, quien revisara la
informacién disponible y visard segun su criterio de dictamen.

Cabe destacar que, durante la ejecucién de este subproceso, se deberdn incorporar criterios que
permitan la medicién de la productividad de los profesionales, y el costo del estudio de cada una de
las reclamaciones.

Asimismo, se deja constancia que en esta instancia también existe un proceso de retroalimentacién
de los profesionales que resuelven con las unidades de regulacion y fiscalizacién, en el sentido de
reportar aspectos que, sobre la base de la casuistica reclamada, puedan gatillar procesos normativos
o de supervigilancia que sean prioritarios. Al respecto, este flujo debiera ser lo mds automatizado
posible o con ayuda de herramientas tecnoldgicas.

40 Estas plantillas deberan ser disefiadas por cada Departamento y en concordancia con la informacidn que es necesaria de
adjuntar por parte de los profesionales. Lo anterior, para disminuir los tiempos de tipeo del oficio resolutivo por parte de
los profesionales. Ademads, para contar con criterios comunes de la informacién que es entregada a los usuarios, cualquiera
sea la complejidad del caso en estudio.
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I 7.2.1.4 DICTAMEN Y NOTIFICACION

El subproceso del dictamen y la notificacién, comienza con el envio del proyecto de dictamen, por parte de los profesionales al contralor médico o
juridico, quienes realizan la visacién del oficio resolutivo, si esta se encuentra acorde a la materia en estudio. A continuacién, se diagrama el proceso
en formato BPMN, en donde se encuentran las actividades con sus respectivas variables de decisién en torno a las actividades que son realizadas
en el subproceso.

Figura 49: Subproceso de dictamen y notificacion
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A partir de la diagramacién anterior, se describe cada una de las actividades vinculadas con el subproceso de dictamen y notificacion.

Pagina 170 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

Una vez que es realizado el estudio por el profesional interno o el perteneciente a la externalizacidn
de servicios, y que es despachado al médico o abogado contralor, este realiza el proyecto de oficio
de dictamen para la posterior visacion del oficio resolutivo, en donde automaticamente esta es
registrada en el sistema. En el caso en que el contralor, no acepte el proyecto de oficio, este sera
devuelto con observaciones al profesional que realizé el estudio. Posteriormente, se establece que la
firma del oficio resolutivo debe ser realizada por una autoridad competente que sera asignada de
forma automatica por sistema, ademas de que si esta corresponde o no a firma delegada.

Es importante relevar, la incorporacion de la firma electronica de documentos (de autoridad o firma
delegada), en donde se tendra como consecuencia la optimizacion del flujo, ademas de hacer mas
eficiente el proceso de visado previo por las autoridades correspondientes.

La Institucién debera formalizar la figura de contralor médico o contralor juridico, ademas del nimero
de visaciones o firmas que deberd tener cada uno de los dictdmenes que sean emitidos por la
Institucidn.

Posteriormente, a la firma realizada por la autoridad, el dictamen es notificado al usuario, por correo
electrdnico o bien por carta certificada, segun sea el caso. En el caso que la notificacion sea realizada
por correo electrdnico, se realiza automaticamente una vez que se cuenta con la visacién y posterior
firma del oficio resolutivo. En el caso que la notificacién®! deba ser realizada por carta certificada, se
debe imprimir una copia del dictamen, y realizar el envio de la carta.

Se deja constancia que, para el caso que un dictamen establezca una instrucciéon a una entidad
administradora (como, por ejemplo, pagar un subsidio, dar cobertura a una denuncia, entre muchos
otros); el Oficio o Resolucién, a todo evento, debe indicar que la entidad debe reportar el
cumplimiento de la instruccién en un determinado tiempo, adjuntando el medio de verificacidén
correspondiente. Este "reporte de cumplimiento" serd por medio del sistema de informacién y
permitirad a la Superintendencia efectuar seguimiento del cumplimiento de lo dictaminado, y gatillar,
en caso que corresponda, la accidn de la unidad responsable de la gestion de resultados (por lo tanto,
esta unidad podra accionar a peticién de parte, como se indicd en la etapa de ingreso, o de oficio, a
partir de los resultados de los reportes de cumplimiento que envien las entidades). Esta informacidn
debe, ademas, estd vinculada a los informes de indicadores de seguimiento permanente por parte de
las unidades de fiscalizacidn para los fines que sean pertinentes.

Por otra parte, considerando que la trazabilidad de un expediente y el acceso a la informacién del
mismo en todo momento se constituyen en uno de los objetivos esenciales del Proyecto de Mejora
Integral, deberd existir un sistema de reporte en linea (por medio de sitio web institucional) en donde
se detalle el estado de un caso y se precise cuando éste ha terminado. Asimismo, se establece como
buena practica, la realizacidon de llamados telefdnicos en forma aleatoria posteriormente enviado el
dictamen, con el objeto de asegurar la correcta recepcidn de la notificacion por parte del usuario y su
debido entendimiento.

Una vez realizado y verificada la recepcion de la notificacidon, se da por archivado el expediente en el
sistema de forma automatica, donde se dispondra de los expedientes archivados, en caso de cualquier
solicitud posterior.

41 La notificacion a las entidades fiscalizadas sera realizada por medio del workflow.
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I 7.2.1.5 ASPECTOS RELEVANTES DEL REDISENO

A partir del redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones, surge una
serie de iniciativas en torno a la ejecucioén del proceso, que son importantes de identificar:

* Ingreso presencial de las reclamaciones en “Totems” de ingreso: Se establece como una potencial
iniciativa, el ingreso presencial, por medio del uso de computadores que se encuentren en las
diferentes sucursales del pais, esto para disminuir los ingresos presenciales y potenciar el ingreso
web de las reclamaciones por parte del reclamante.

* Servicio de “Post Venta”: Se propone establecer mecanismos de post venta que permitan informar
al usuario sobre posibles dudas que surjan del dictamen emitido, para evitar reconsideraciones de
reclamaciones, también notificar y eventualmente clarificar el resultado del dictamen emitido.
Ademas, en el caso que el usuario no quede satisfecho con la informacion entregada, se indicara
qgue existe la posibilidad de realizar, una nueva reclamacién, de forma electrénica, en donde se
establezcan nuevas condiciones para el acompafiamiento de informacién.

Trazabilidad del expediente: Para brindar un mejor servicio al usuario, resulta necesario contar con
la informacidon completa de la reclamacién presentada, para ello con la implementacion de esta
mejora el usuario podra consultar via web, acerca del estado de su reclamacién, con especificacion
de la etapa en la que se encuentra y con especificacién del tiempo de demora aproximado en la
emision del dictamen.

Formato electrénico del expediente: El redisefio del proceso, sélo contempla el expediente en
formato electrdnico, que transitan por todas las etapas y departamentos en formato electrénico,
en donde, ademads se realiza la visacidn, firma y posterior entrega del dictamen en el mismo formato.
La determinacién de completitud de un expediente serd determinante para el éxito del proyecto, y
dependerd, en gran medida, de la correcta conjugacién de multiples iniciativas: modelo predictivo,
integraciéon de procesos, integracion de sistemas, regulacion que establezca documentos
obligatorios, y verificacidn correcta de materia y requisitos de admisibilidad; entre otros.

Control de Plazos: En cada una de las etapas en la que se encuentra el dictamen, deberdn existir
mecanismos de alertas y plazos maximos, con el objeto de cumplir con los tiempos definidos para
el dictamen de una reclamacién.

Panel de monitoreo integrado: Debiese existir un panel de monitoreo para la gestion del proceso,
el que permita realizar un seguimiento, control y andlisis Unico, formalizandolo como fuente oficial
para la medicion de los tiempos y recursos utilizados en el nuevo proceso. En torno a ello, la
institucion debe establecer reglas de negocio para el levantamiento de la informacion.

Accesibilidad: El expediente electrénico se debe encontrar accesible en todo momento, en donde,
ademads se pueda instaurar una “Bitacora” para realizar el seguimiento del expediente en un
instante determinado.

Plazos por etapas: Los plazos por etapas deben ser conocidos por toda la institucion, que ademas
deben ser cumplidos con maxima rigurosidad. Al respecto surge, una propuesta de tiempos
maximos por etapa, los cuales se muestran en la siguiente figura:
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Figura 50: Plazos por etapas
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A partir de las iniciativas anteriormente propuestas, en torno a cada subproceso y a las actividades
relevantes, a continuacion se realiza el estudio de factibilidad de cada una de ellas.
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I 7.2.2  ANALISIS DE FACTIBILIDAD

A partir de las principales iniciativas consideradas para el redisefio del proceso de atencién de
usuarios que emanan desde una propuesta inicial ademas de las iniciativas que emanan de los talleres
realizado con el equipo directivo y el “Comité Hitos”, se priorizan aquellas que se pueden implementar
en el corto, mediano y largo plazo. Las iniciativas aqui expuestas, poseen factibilidad en su
implementacion, tanto en el ambito tecnoldgico, ambito del relacionamiento interno y externo, como
también en el ambito de la gestion del proceso. Es necesario tener conocimiento, que algunas de
estos potenciales de mejora pueden presentar barreras en el corto, mediano y largo plazo, vinculadas
principalmente al financiamiento y a cambios en la gestidn propia del proceso actual. Lo anterior, se
espera que se realice gradualmente en el tiempo, con el objetivo de disminuir el impacto que se
pudiese producir tanto en las personas que participan del actual proceso de atencidén de usuarios,
como también en los propios usuarios de la Superintendencia.

A continuacién, y a partir del impacto y el costo de implementacion de las iniciativas anteriormente
propuestas y en conjunto con aquellas que emanaron desde los talleres de redisefio, se elabora una
matriz de priorizacién, en donde se muestra su tiempo de implementacién acorde a las posibilidades
gue puede presentar la SUSESO, para la ejecucion de cada una ellas. Ademas, existen iniciativas en
gue su implementacién serd gradual en el tiempo y se describirdn las etapas de cada una de ellas.

Figura 51: Matriz de priorizacién de iniciativas
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Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica

A continuacidn se adjunta la tabla resumen con el nimero de las iniciativas sobre el cual se formula
la matriz de priorizacidn de las iniciativas. Ademas, una vez identificadas las principales iniciativas de
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mejora para ser implementadas en el redisefio del proceso de atencidon de usuarios, se evalia la

ejecucion de cada una de ellas en tiempo, es decir aquellas que serdn implementadas en el corto,
mediano y largo plazo®.

A continuacién, se presentan las principales iniciativas, las subiniciativas que la componen y el costo
e impacto en la implementacidn de cada una de ellas. Cabe destacar, que estas iniciativas se
encuentran agrupadas acorde al subproceso al cual pertenecen.

Tabla 32: Resumen de iniciativas- Subproceso Recepcidn e ingreso del formulario tinico

SUBPROCESO INICIATIVA SUBINICIATIVA COSTO IMPACTO

1. INSTAURAR Potenq{ar al ca'II cer.1ter como herramlenta! lde
atencion previa al ingreso de la reclamacién
INSTANCIAS PREVIAS A

LA PRESENTACION DE Implementacién de un mddulo de asistencia al

UNA RECLAMACION usuario (Web, presencial, call center)
Establecer reglas de negocio para el ingreso
2. FORMULARIO UNICO de los formularios
Bajo Alto
DE INGRESO Establecer reglas de negocio para el ingreso
de una reclamacion: rut del reclamante
3. IMPLEMENTACION Implementacién c.Je un sistema documental de
DE EXPEDIENTE . reclar.n’acmnes qye sustente Ia' . Alto
- implementacién de un sistema electrénico de
ELECTRONICO expedientes
4. FORMALIZAR LA
ENTREGA DE UN
RECEPCION E COMPROBANTE DE Incluir promesa de tiempos de resolucion
INGRESO DEL INGRESO DE LAS
FORMULARIO RECLAMACIONES
UNIco
Ingreso web desde entidades
5. POTENCIAR UN
CANAL UNICO DE Ingreso web desde sucursales
Alto Alto
INGRESO DE LAS Instaurar moédulos en RM y sucursales de auto
RECLAMACIONES atencion de usuarios para el ingreso de las
reclamaciones
Conformacion de expedientes con
documentacidn previa existente
Conocimiento previo por parte de la SUSESO
6. MODELO PREDICTIVO de los potenciales usuarios Alto Alto
DE PRESENTACIONES Exigencia y formalizacién de la entrega de
informes de rechazo previo desde las
entidades (vinculado a regulacion que exija
documentacion)
7. INSTAURAR FILTROS Formalizar y establecer protocolos de los Baio
RIGUROSOS DE requisitos de admisibilidad por tipo de ingreso )

42 Se define como "corto plazo": al periodo en el cual se deben implementar todas las iniciativas que, a partir del redisefio,
puedan comenzarse a realizar en la actual plataforma (lotus) y con recursos internos (H/H profesionales SUSESO), es decir,
desde hoy en dia a octubre de 2018); el "mediano plazo" abarca desde la fecha de la implementacidon del componente
“Procedimiento Administrativo Electrénico” del Proyecto BID, y en un afio de operacién (es decir, desde octubre de 2018 a

diciembre de 2019). Finalmente, largo plazo, se define como la etapa posterior a la operacidon del Proyecto BID
implementado ( es decir, de 2020 en adelante).
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RECEPCION DE
RECLAMACIONES

8. IDENTIFICACION DE

LAS INSTANCIAS DE Diferenciacion de'la entrada segun tipo de Bajo
INGRESO DE Ingreso
RECLAMACIONES
9. ESTABLECER REGLAS
PARA LA Fo'rrTmaIizacié\n Ydifusién de los tiempos
INCORPORACION DE adicionales de |ncorporaC|or? de nuevos Bajo
antecedentes a los expedientes ya
NUEVOS conformados
ANTECEDENTES
10. TRATAMIENTO ) ) .
ESPECIAL A LAS Formalizar el tratamiento especial a la post Bajo

venta
RECONSIDERACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
A continuacidn, se realizard una breve descripcién de cada una de las iniciativas aqui propuestas.

* Instaurar instancias previas a la presentacidon de una reclamacidn: Esta iniciativa tiene como
objetivo, potenciar los canales previos de presentaciones, fortaleciendo principalmente el Call
Center e instaurando un médulo de asistencia al usuario.

Formulario Gnico de ingreso: Este formulario, poseerd un formato Unico para el ingreso de cualquier
solicitud a la Superintendencia, donde se establecerdn reglas de negocio para el formulario e ingreso
de una reclamacioén.

Implementacién de expediente electrdnico: Esta iniciativa forma parte de los principales cambios
gue experimentara el proceso en el mediano plazo, el cual tendrd un impacto relevante en la gestion
de las reclamaciones de la Superintendencia.

Formalizar la entrega de un comprobante de ingreso de las reclamaciones: Este comprobante
entrega informacion al usuario acerca de la “promesa” de los tiempos de resolucién de su
reclamacion.

Modelo predictivo de presentaciones: Este modelo corresponde a una de las iniciativas mds
relevantes en torno al redisefio del proceso, debido principalmente, a que incorporada la
conformacién del expediente previo al ingreso de la reclamacién por el usuario. Incluye, como uno
de los supuestos basicos, el establecer y formalizar (regulacidn) la exigencia a las entidades
fiscalizadas respecto de la informacion que deben tener a la vista para poder rechazar en primera
instancia.

Instaurar filtros rigurosos de recepcion de reclamaciones: Es importante protocolizar la revisién de
la documentacion previa que se adjunta por los usuarios a través de los distintos canales de ingreso.
A partir, de la digitalizaciéon de todos los documentos, la verificacion de la documentacion, sera
realizada de forma automatizada por el sistema de gestidn que sustentara el proceso.
Identificacidon de las instancias de ingreso de reclamaciones: Es importante que el sistema que
sustentard el proceso general, incorpore la diferenciacién de los distintos procesos que se deberdn
realizar acorde a los tipos de ingresos.

Establecer reglas para la incorporacién de nuevos antecedentes: La incorporacién de nuevos
antecedentes, deberd ser acorde a plazos internos que debera definir la institucion, formalizando y
difundiendo esta informacion. Ademas, en torno a la incorporacion de nuevos antecedentes, los
tiempos de estudio de la reclamacién vuelven a su inicio.
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* Tratamiento especial a reconsideraciones: Las reconsideraciones se deberan constituir bajo un
tratamiento especial, con el objeto de diferenciarlo de los procedimientos regulares.

En relacién a las iniciativas del subproceso de asignacién de expediente, el resumen de las iniciativas

se presenta a continuacion.

Tabla 33: Resumen de iniciativas- Asignacion del expediente

INICIATIVA

SUBPROCESO

11. VINCULACION CON
OTRAS INSTITUCIONES

12. ASIGNACION
INTELIGENTE DE LA
CARGA DE TRABAJO

ASIGNACION
DEL
EXPEDIENTE 13. INCORPORACION DE
MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO PARA
INFORMAR A UNIDAD

FISCALIZADORA

14. CONFORMACION
DEL EXPEDIENTE EN
ETAPA DE ASIGNACION
DEL EXPEDIENTE

15. ACTUALIZAR
NORMATIVA VIGENTE
EN RELACION A LOS
PLAZOS DE RESPUESTA
DE ENTIDADES

SUBINICIATIVA

Vinculacién por medio de conexién con
interfaz web (Clave de acceso a funcionarios
SUSESO)

Integracién de procesos (Workflow directo con
entidades)

Integracion de sistemas

Extraccion de informacién desde otros
servicios publicos

Establecer regla de negocio que permite la
asignacion inteligente de la carga de trabajo

Diferenciacion de asignacion a profesionales y
técnicos segun la complejidad de la
reclamacion
Asignacion a profesionales por disponibilidad
de carga interna/externa
Clasificacion en tres tipos de procedimientos
para el estudio y posterior resolucion de las
reclamaciones en cada una de las materias

Generacidn de reportes de gestion por el
profesional por no cumplimiento de la
normativa

Reporte de incumplimiento por fecha de
respuesta y calidad a la solicitud de
informacion adicional solicitada a la entidad
Incorporacién de herramienta que informe el
resultado del cumplimiento de la entidad
fiscalizada

Definir protocolos de constitucion del
expediente

Empoderamiento de la etapa con la finalidad
de disminuir los tiempos de conformacidn del
expediente
Formalizar la destinacion del expediente solo
cuando este se encuentre completado

Formalizar y difundir la accidn fiscalizadora de
la SUSESO en torno a la solicitud de
informacion a las entidades fiscalizadas

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Las iniciativas aqui propuestas, se describen a continuacion.

COSTO IMPACTO

Alto Alto

Alto

Alto

Alto

Alto
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* Vinculacién con otras instituciones: La implementaciéon de esta iniciativa se programa sea
implementada en el largo plazo, pero cabe destacar que previo a laimplementacion total se deberan
acciones que permitan la incorporacién gradual de la iniciativa. En el corto plazo, se tiene como plan
de implementacién de la mejora, la habilitacién de una clave de acceso (Acceso logueado) a los
funcionarios de la institucién y que tienen participacion en la ejecucién del proceso, con el objeto
de que puedan extraer informacion de las entidades fiscalizadas para la completitud de
antecedentes que conformaran parte del expediente electréonico de una reclamacion (Interfaz web).

En el mediano plazo, se espera poder proveer a las entidades, una interfaz de ingreso al sistema

SUSESO, con el objetivo de solicitar informacidn mediante la integracidon de procesos de ambas

instituciones. Y finalmente, la integracidn total se realizara en el largo plazo a través de la integracion

de sistemas, es decir los cambios que se realizan en el sistema de la entidad, tendrdn como
consecuencia un cambio en el sistema que se encuentra conectado con la Superintendencia.

Asignacion inteligente de la carga de trabajo: La asignacidn de la carga de trabajo, se planifica sea

implementada en el mediano plazo. Lo anterior, debido al alto costo de la implementacion de un

sistema inteligente que pueda realizar la asignacién de las reclamaciones, segun el procedimiento y

al profesional que deberdn realizar el estudio. En el corto y mediano plazo, la asignacion serd

realizada por un funcionario, quien deberd entregar la carga de trabajo del procedimiento y al
profesional interno o externo mediante la distribucidn que estime conveniente acorde a su expertis
en el proceso.

* Incorporacion de mecanismos de seguimiento para informar a unidad fiscalizadora: Se
incorporaran reportes de gestion emanados por el profesional, reportes de cumplimiento ante la
solicitud de documentacion, y herramientas que permitan fortalecer el rol fiscalizador de la
Superintendencia.

* Conformacion del expediente en etapa de asignacion de expediente: Se deberan definir los
protocolos de constitucién del expediente, ademas de formalizar su destinacidn sélo en los casos
en que se encuentre con total completitud.

* Actualizar normativa vigente en relacién a los plazos de respuesta de entidades: Para disminuir los
tiempos de respuestas de las entidades fiscalizadas, se deberan formalizar, actualizar y difundir la
accion fiscalizadora de la SUSESO, para el correcto cumplimiento de los plazos de respuesta.

En relacidn a las iniciativas del subproceso de estudio de la reclamacidn, el resumen de las iniciativas
se presenta a continuacion.

Tabla 34: Resumen de iniciativas- Estudio de la reclamacion

SUBPROCESO INICIATIVA SUBINICIATIVA COSTO IMPACTO

16. FORMALIZACION (dentificar protocolos y estandares de resolucién

E IMPLEMENTACION por tipo de reclamacion Alto Alto
DE PLANTILLAS DE
RESOLUCION Modelo predictivo de presentaciones
Instaurar la figura de contralor médico/juridico
ESTUDIO DE Profesionales especializados en resolucién de las
LA | reclamaciones segun tipo de procedimiento

RECLAMACION 17. NUEVO MODELO | pefinicién de protocolos de externalizacion de

DE ESTUDIO DE servicios (Trabajo remoto) en la medida que sea Alto

RECLAMACIONES pertinente y procedente

Incorporacién de profesionales del drea de salud
y juridicos al estudio de las reclamaciones
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A continuacidn, se realizara una breve descripcién de cada una de las iniciativas aqui propuestas.

* Formalizacion e implementacion de plantillas de resolucién: Hoy en dia el uso de plantillas, se
encuentra incorporado en algunos de los departamentos que realizan el estudio y posterior
dictamen de las notificaciones. Es por ello, que es necesario poder incorporar el uso de plantillas
electrdnicas, a partir de una definicién de cada uno de los departamentos en torno a la informacién
pertinente que debe ser entregada al usuario.

* Nuevo modelo de estudio de reclamaciones: Como parte importante del redisefio del proceso, se
formalizara un nuevo modelo de estudio, estableciendo la externalizacién de los servicios la cual,
se plantea como la principal iniciativa para la disminucién del tiempo de respuesta de las
reclamaciones que son presentadas por los usuarios. Ademas, se utilizard la entrega de
reclamaciones a funcionario del drea de la salud, como también del drea juridica en donde sélo al
interior de la SUSESO, existird la figura de un contralor, quien serd el encargado de realizar las
visaciones y revisiones de los dictdmenes emitidos por estos profesionales externos.

Las principales iniciativas en torno al dictamen y la notificacién, se detallan a continuacion.

Tabla 35: Resumen de iniciativas- Dictamen y notificacion

SUBPROCESO INICIATIVA SUBINICIATIVA COSTO IMPACTO

Establecer firma electronica

18. VISACION Y FIRMA

L Priorizacidn de responsabilidad de firmas
ELECTRONICA

Definicién de protocolos de firmas - firma

delegada
Notificacidn a entidades fiscalizadas por correo
| electrénico
DICTAMEN Y 19. NOTIFICACION P - : Alto
NOTIFICACION ELECTRONICA Notificacion por correo electrdénico a usuarios
Solicitud de datos de contacto en el ingreso de
la reclamacidn para posterior notificacion
20.
ALMACENAMIENTO Archivado automatico
ELECTRONICO DEL
EXPEDIENTE Automatizacion del proceso de numeracion,
ARCHIVADO registro y almacenamiento

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
Las iniciativas aqui propuestas, se describen a continuacion.

* Visacidn y firma electrdnica: La firma electrdnica, es una de las principales iniciativas que se
deberan incorporar para la visacidn y/o firma de los expedientes electrénicos. Es necesario, contar
con regulaciones que permitan a las autoridades poder realizar la firma de la documentacion de
forma remota y con autentificacion electrdnica avanzada.

* Notificacion electrdnica: Esta iniciativa se basa principalmente en el establecimiento de reglas que
permitan la notificaciéon a los usuarios como a las entidades por un medio mas expedito.

* Almacenamiento electrénico del expediente archivado: El almacenamiento de los expedientes,
en concordancia con la instauracion del expediente electrdnico, se realizarad de forma electrdnica
y en un repositorio digital que sera utilizado para contar con la informacion de los expedientes
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de forma mads ordenada y en condiciones de facil busqueda de los expedientes. Lo anterior,
permitird contar con archivos en mejores condiciones de almacenamiento.

Se formulan iniciativas transversales al proceso, las cuales se identifican a continuacion.

Tabla 36: Resumen de iniciativas transversales del proceso

SUBPROCESO INICIATIVA SUBINICIATIVA COSTO IMPACTO

Fortalecer y fomentar el uso de la pagina web en
21. USABILIDAD DE usuarios para el ingreso de las reclamaciones
LA PAGINA WEB mediante este mecanismo Bajo

Fortalecer la informacidn a usuarios

22. INFORMACION

PREVIA A LOS Difundir la funcién de la Superintendencia
USUARIOS
23. TRAZABILIDAD Permitir realizar el seguimiento del estado de la Alto
DEL EXPEDIENTE reclamacion
Identificacion y formalizacidn de los pardmetros y
protocolos para la medicidn del desempefio del
proceso
24. MONITOREO ; . | | Alto
Definir instancias e hitos claves para la
DEL PROCESO
TRANSVERSALES identificacion de los tiempos y plazos establecidos
AL PROCESO Establecer un panel de monitoreo que permita
gestionar en tiempo real la ejecucidn del proceso
25. GENERAR LOS o o . .
SOPORTES Capacitaciones y difusién a funcionarios
NECESARIOS PARA
CONTAR CON LAS .
MEJORES Bajo
Dotar de condiciones dptimas de conectividad en
CONDICIONES DE sucursales
USABILIDAD EN
SUCURSALES
26. Dotar de capacidades y herramientas a
FORTALECIMIENTO funcionarios de atencién de usuarios
DE CAPACIDADES Alto
DE LOS Capacitacién informatica a funcionarios

FUNCIONARIOS
Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Estas iniciativas corresponden a:

* Usabilidad de la pagina web: Para que los usuarios cuenten con mejor informacién previo a la
presentacion de una reclamacidn, se debe fortalecer la usabilidad de la pagina web. Ademas, se
debe difundir la presentacidn de las reclamaciones mediante este medio.

* Informacion previa a los usuarios: Es relevante que la Superintendencia, difunda su rol, con el
objeto de que los usuarios conozcan previamente el rol de la Institucion.

» Trazabilidad del expediente: El fortalecimiento del actual sistema documental, permitira contar
con informacidn actualizada acerca de la etapa en la cual se encuentra el expediente.

* Monitoreo del proceso: Para el monitoreo del proceso se deberan formalizar los parametros y
protocolos para la medicién del desempefio, ademads de establecer un panel de monitoreo que
permita gestionar en tiempo real la ejecucién del proceso.
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* Generar los soportes necesarios para contar con las mejores condiciones de usabilidad en
sucursales: Sera necesario dotar de condiciones dptimas en sucursales, para el correcto uso del
nuevo sistema documental de la Superintendencia, es decir, la conexidn a internet y otros aspectos
de conectividad.

I 7.2.3 IMPACTO DE LAS MEJORAS

El impacto de la implementacidn de las mejoras propuestas para el rediseio se establece en diversos
ambitos. Uno de ellos es en el tiempo de ciclo total del proceso de atencidn de usuarios que presentan
reclamaciones, en donde en el actual proceso, el tiempo promedio de resolucién de los casos
corresponde a 114,11 dias®®. A partir del objetivo que sigue la Institucidn, se espera que el plazo
maximo del dictamen de una reclamacidn no supere los 30 dias. En relacién a la optimizacién y
redisefio del proceso actual, en la siguiente figura se muestran los tiempos estimados en torno a la
ejecucién de cada uno de los subprocesos, estableciendo tiempos minimos y tiempos maximos en
torno a la ejecucién de las actividades anteriormente propuestas.

Figura 52: Impacto en el tiempo de ciclo
IMPACTO EN EL TIEMPO DE CICLO DEL PROCESO

ASIGNACION DEL
EXPEDIENTE

RECEPCION E INGRESO
DEL FORMULARIO UNICO

ESTUDIO DE LA
RECLAMACION

DICTAMEN Y
NOTIFICACION

TIEMPO MINIMO TIEMPO MINIMO TIEMPO MIiNIMO TIEMPO MiNIMO
0 Dias 0 Dias 0 Dias 0 Dias
TIEMPO MAXIMO TIEMPO MAXIMO TIEMPO MAXIMO TIEMPO MAXIMO
2 Dias 12 Dias 12 Dias 4 Dias

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Cabe destacar, que la estimacidn de estos tiempos, considera la implementacién de las iniciativas en
su completitud, es decir, que cada una de las mejoras propuestas se encuentre en su etapa final de
implementacion.

Otro impacto que se producira en torno al redisefio de procesos, se vera en la gestidn al interior de
los Departamentos, en donde las actuales actividades que son realizadas por los funcionarios
cambiarany se deberdn ajustar a aquellas que sean realizadas en torno al nuevo redisefio del proceso.
Se deberdn instaurar instancias de trabajo para la implementacidn y socializacién del nuevo proceso
redisefiado, implementando nuevas responsabilidades en torno a la ejecucidn de las iniciativas de
mejora. Junto con lo anterior, contar con un Plan de Gestién del Cambio es relevante para disminuir
el impacto tanto en los actores internos, como en aquellos que serdn parte relevante en relacién a la
implementacion de las iniciativas del nuevo redisefio. Para lo anterior, es importante realizar
propuesta de mitigacion de los riesgos de la implementacidn del rediseiio de procesos, ademads de
contar con una estrategia que permita una implementacion sin grandes trastornos para la Institucion.

43 Tiempo estimado en torno a la ejecucidn del proceso actual, y en relacién a los 8 subprocesos que se llevan a
cabo en torno al estudio y posterior dictamen de la reclamacidn. Este tiempo, fue obtenido mediante el anélisis
realizado en la etapa de diagndstico del proceso, acorde a la informacién entregada por la contraparte técnica,
gue obtuvo la informacion a partir del workflow institucionales con fecha de cierre al afio 2016.
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En cuanto a la certeza que se le entregara al usuario de la Superintendencia, esta se encuentra
vinculada principalmente al tiempo de demora del estudio y resolucién de la reclamacién presentada.
Es claro que las personas que acuden a la Superintendencia, cuentan con tiempos previos en torno al
rechazo de su licencia médica, en donde el factor emocional es importante tanto a nivel personal
como familiar. Respecto a ello, se espera que, a partir del presente redisefio, y a la implementacion
de tecnologia para la conformacién del expediente, como en torno a todo el nuevo proceso, se
reduzca en forma considerable el tiempo que debe esperar el usuario para la obtencién de una
respuesta. Ademads, se espera que el usuario cuente con informacién respecto a la etapa en la que se
encuentra su expediente, es decir, la trazabilidad de las reclamaciones sera un factor importante en
el usuario.

La calidad es parte de uno de los lineamientos estratégicos de la modernizacion de la
Superintendencia, la que se define en dos grandes elementos. Uno de ellos, corresponde al tiempo
de respuesta de los servicios prestados, pero también a la claridad de la respuesta que se le entrega
al usuario. Es por ello, que dentro de este redisefio, se tiene como una de las iniciativas relevantes,
contar con plantillas de resoluciones, para que se puedan estandarizar las respuestas en torno a las
reclamaciones que son presentadas por los usuarios. Es por ello, que se trata de responder
asertivamente y en lenguaje claro para el entendimiento comudn de los dictdmenes emitidos. Por
tanto, el objetivo es lograr disminuir el numero de nuevas reclamaciones presentadas, como
consecuencia de un dictamen poco claro e incomprendido por el ciudadano.
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I 7.2.4 INDICADORES CLAVE

Una vez disefiados los subprocesos que son parte del redisefio del proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones, se formulan
indicadores clave respecto a los aspectos relevantes que son necesarios de monitorear en torno a la gestidon del proceso. A continuacién, se
identifican los principales indicadores de desempefio, para cada uno de los subprocesos identificados en el redisefio. Cabe destacar, que a cada
una de las fichas de los procesos, se vinculan los principales indicadores.

SUBPROCESO

RECEPCION E INGRESO DE
FORMULARIO UNICO

Tabla 37: Indicadores clave del desempeiio del proceso

ACTIVIDAD

PRESENTACION DE
UN INGRESO

1.1

1.2

13

14

INDICADOR CLAVE DE DESEMPERNO

Presentacidn de solicitudes por
transparencia
(N° de solicitudes de ingreso por presentacion
de solicitudes por transparencia / Total de
presentaciones ingresadas a la
Superintendencia) *100

Presentacion de denuncia a profesionales
UCLM
(N° de solicitudes de ingreso por denuncia a
profesionales UCLM presentados por los
usuarios / Total de presentaciones ingresadas a
la Superintendencia) *100

Presentacion de otro tipo de ingresos
(N° de solicitudes de ingreso por otros tipos de
ingreso / Total de presentaciones ingresadas a

la Superintendencia) *100

Presentacion por consulta o reclamacion
(N° de solicitudes de ingreso por consultas o
reclamaciones / Total de presentaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

OBSERVACIONES

Este indicador permitirda la medicion
de los ingresos totales que son
presentados por los usuarios, y que
pertenecen a solicitudes de
informacion por transparencia.

Este indicador permitira la medicion
de los ingresos totales que son
presentados por los usuarios, y que
pertenecen a denuncia a
profesionales UCLM presentados en la
Institucion.

Este indicador permitird la medicion
de los ingresos totales que son
presentados por los usuarios, y que
pertenecen a otros tipos de ingresos
que serdn medidos por la Institucién.

Este indicador permitird la medicion
de los ingresos totales que son
presentados por los usuarios, y que
pertenecen a consultas o
reclamaciones presentadas.
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2.1

IDENTIFICACION DE

CONSULTA, SEGUIMIENTO

DE CUMPLIMIENTO O

RECLAMACION 2.2
RECEPCION E INGRESO DE

FORMULARIO UNICO 2.3
3.1

COMPETENCIA DE LA

SUPERINTENDENCIA
3.2

Ingresos de consultas
(N° de ingresos presentados por los usuarios
que se resuelven como consultas / Total de
reclamaciones ingresadas a la
Superintendencia) *100

Ingresos de seguimiento de cumplimiento
(N° de ingresos presentados por los usuarios
que se resuelven como seguimiento de
cumplimiento / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Ingresos de reclamaciones
(N° de ingresos presentadas por los usuarios
que se ingresan como reclamaciones / Total de
reclamaciones ingresadas a la
Superintendencia) *100

Competencia en las reclamaciones
(N° de reclamaciones presentadas por los
usuarios en donde la SUSESO tiene
competencia / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Conformidad con la informacién
entregada
(N° de usuarios que presenta conformidad con
la respuesta entregada por la Superintendencia
/ Total de reclamaciones ingresadas a la
Superintendencia) *100

En torno a este indicador se podran

diferenciar las consultas resueltas en

una primera instancia por los

siguientes departamentos:

* Departamento de Regimenes de
Bienestar Social

* Departamento de Regimenes
Previsionales y Asistenciales.

El objetivo de este indicador es medir
los ingresos que son recibidos por la
Unidad de Atencion de Usuarios y que
se derivan al procedimiento de
seguimiento de cumplimiento de las
instrucciones generadas desde la
Superintendencia a las diferentes
entidades.

Este indicador se puede establecer y
desagregar por cada uno de los
Departamentos y por el tipo de
profesional que realiza el estudio y
posterior dictamen de la reclamacién.

El objetivo de este indicador es
identificar la competencia de Ia
SUSESO, en el total de reclamaciones
presentadas.

Mediante  este  indicador, se
identificara la proporcion de ingresos
de reclamaciones que se constituyen
por medio de la no conformidad de los
usuarios con la informacidén entregada
en una primera instancia por la
Superintendencia (este indicador
debera considerar la variable tiempo
de medicion, porque impactara en los
resultados))
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INGRESO DE
RECLAMACIONES

REVISION DE LOS
REQUISITOS DE

ADMISIBILIDAD
RECEPCION E INGRESO DE
FORMULARIO UNICO
COMPLETITUD DE LA
INFORMACION

4.1

4.2

5.1

5.2

6.1

6.2

Nuevos expedientes
(N° de reclamaciones que se constituyen como
nuevos expedientes / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Incorporacion de nuevos antecedentes
(N° de reclamaciones a las que se ingresan
nuevos antecedentes / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Cumplimiento requisitos de admisibilidad
(N° de reclamaciones que cumplen con los
requisitos minimos de admisibilidad de las

presentaciones ingresadas/ Total de
reclamaciones ingresadas a la
Superintendencia) *100

Protocolos de admisibilidad
(N° de protocolos de admisibilidad
sociabilizados/ N° total de Departamentos que
han establecido protocolos) *100

Cumplimiento total de la documentacién
(N° de reclamaciones que ingresan con la
totalidad de la documentacién minima
necesaria / Total de reclamaciones ingresadas a
la Superintendencia) *100

Informacién adicional del usuario
(N° de solicitudes de informacion adicional
solicitadas al usuario/Total de solicitudes de
informacién que son solicitadas) *100

Estos indicadores, ademas de
monitorear los antecedentes que se
constituyen como nuevos
expedientes, se pueden diferenciar
por aquellos que corresponden a
solicitudes de incorporacién de
antecedentes en expedientes vya
conformados o bien en informacién
previa con la que cuenta la
Superintendencia.

Este indicador, permite monitorear
del total de reclamaciones
presentadas, aquellas que cumplen
con los requisitos minimos de
admisibilidad formalizados en los
protocolos de cada Departamento.

Es relevante que cada uno de los
Departamentos formalice y sociabilice
los protocolos de los requisitos
minimos de admisibilidad que son
definidos por cada Departamento.

monitoreo de este
indicador, se identificardan aquel
porcentaje de reclamaciones que
cumplan con el total de |la
documentacidn minima necesaria
para la conformacién del expediente
(ya sea rescatada desde sistemas,
proporcionada por el usuario o
proporcionada por la entidad).

Mediante el

Este indicador permite monitorear la
proporciéon del total de solicitudes de
informacién que se generan para la
completitud del expediente, y que se
constituyen como informacién
adicional solicitada al usuario.
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ASIGNACION DEL
EXPEDIENTE

TIEMPO DE ENVIO A LA
ASIGNACION DEL
EXPEDIENTE

SOLICITUD DE
INFORMACION A
ENTIDADES

6.3

7.1

7.2

7.3

74

7.5

Tiempo del subproceso
Dias que se demora la Unidad de Atencién de
Usuarios en la entrega de la reclamacion a la
Unidad correspondiente.

Solicitudes de informacion a entidades
(N° de solicitudes de informacién adicional
solicitadas a las entidades/Total de solicitudes
de informacién que son solicitadas) *100

Respuesta de entidades en los plazos
establecidos
(N° de solicitudes de informacién adicional
solicitadas a las entidades que cumplen con los
plazos establecidos/Total de solicitudes de
informacidn que son solicitadas a entidades)
*100

Iteracion con entidades
(N° de respuestas recepcionadas por las
entidades/Total de solicitudes de informacidn
que son solicitadas a entidades) *100

Notificacidn a fiscalizacidn
(N° de notificaciones realizadas a fiscalizacion
por no cumplimiento de plazos de las
entidades /Total de solicitudes de informacién
que son solicitadas a entidades) *100

Actualizacion de protocolos
(N° de actualizaciones realizadas a los
protocolos de admisibilidad/afio)

Por medio de este indicador, se podra
monitorear el tiempo total del
subproceso, debiendo tener como
resultado este indicador, el tiempo
que se tarda en completar un
expediente.

La solicitud de la informacién adicional
a entidades, se puede medir mediante
la formulacién de este indicador, la
cual se puede desagregar por el tipo
de entidad a la cual se le solicita la
informacién adicional.

El monitoreo de este indicador,
resulta trascendental para la accidn
fiscalizadora de la SUSESO.

Mediante este indicador, la institucion
podra monitorear la iteracién de las
solicitudes de informacién que son
solicitadas a las entidades fiscalizadas.

El no cumplimiento de los plazos
establecidos por las instituciones

fiscalizadas, tiene como
consecuencias envios de
notificaciones a la unidad de

fiscalizacién.

Al solicitar informacion adicional a las
entidades, se tiene como
consecuencia la actualizacion de los
protocolos minimos de admisibilidad,
con el objeto de disminuir las
iteraciones de informacién con las
entidades fiscalizadas.
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EVALUACION DE
PROCEDIMIENTO

ASIGNACION DEL
EXPEDIENTE

ASIGNACION A
PROFESIONALES

TIEMPO EN LA ENTREGA DE
LA DOCUMENTACION AL 10.1

PROFESIONAL

Tipo de procedimiento — Baja
complejidad
8.1 (N° de reclamaciones que ingresan al
procedimiento de reclamaciones de baja
complejidad / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Tipo de procedimiento — Media
complejidad
8.2 (N° de reclamaciones que ingresan al
procedimiento de reclamaciones de mediana
complejidad / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Tipo de procedimiento — Alta complejidad
(N° de reclamaciones que ingresan al
8.3 procedimiento de reclamaciones de alta
complejidad / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Asignacion a profesionales
(N° de reclamaciones que son asignadas a los
9.1  tipos de profesionales que realizan el estudio
de las reclamaciones / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Tiempo de asignacion a profesionales
Tiempo total de demora entre la entrega del
expediente para asignacion hasta que el
profesional acusa recibo de la reclamacién para
el estudio

Mediante el monitoreo de estos
indicadores, se podra establecer la
desagregacion de la carga de trabajo
en tres tipos de procedimientos
correspondientes a los de baja
complejidad, media complejidad o
bien alta complejidad.

Es relevante poder monitorear la
asignacion de la carga de trabajo a los
diversos profesionales, ya sea por
dependencia de cada uno de ellos o
bien en torno al tipo de profesional
que estudiard la reclamacion, es decir,
profesionales del area de la salud,
area juridica o bien del area de la
ingenieria.

El objetivo de este indicador, es
identificar el tiempo total en Ia
asignacion de los expedientes a los
profesionales destinados para el
estudio de la reclamacién (contado
desde la fecha de asignacion, toda vez
que, siendo el proceso electrénico, la
asignacién y recepcién son el mismo
hito).
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11.1

SOLICITUD DE
INFORMACION ADICIONAL

11.2

ESTUDIO DE LA
RECLAMACION

PRODUCTIVIDAD DE
PROFESIONALES

12.1

TIEMPOS DE RESOLUCION 13.1

Solicitudes de informacion adicional por
el profesional
(N° de solicitudes de informacién adicional
requeridas por el profesional/ Total de
reclamaciones asignadas al profesional) *100

Actualizacion de protocolos
(N° de actualizaciones de
protocolos/profesional)

Productividad
(N° de reclamaciones que son resueltas por el
profesional en el periodo t/ Total de
reclamaciones asignadas al profesional en el
periodo t)

Tiempo promedio
(Tiempo total de la resolucién de una
reclamacion / Total de reclamaciones
asignadas al profesional en el periodo t)

En este subproceso, resulta relevante
que el expediente sea asignado al
profesional en total completitud, para
ello el profesional no debiese solicitar
informacién adicional y es por medio
de este indicador que se permite
monitorear las  solicitudes de
informaciéon  adicional que son
solicitadas por el profesional.

Por cada una de las solicitudes de
informacién  adicional que son
solicitadas por el profesional, se
establece actualizaciones de
protocolos de los requisitos minimos
de admisibilidad.

El objetivo de este indicador es medir
la productividad de los profesionales
en torno a la resolucion de las
reclamaciones por un periodo de
tiempo. Se debe diferenciar este
indicador en aquellos que son
resueltos por profesionales del area
de la salud, area juridica o bien del
area de la ingenieria.

Este indicador tiene como objeto el
monitoreo del tiempo promedio de
estudio de una reclamacién. Es
relevante poder establecer el tipo de
contrato mediante el cual se realizara
la diferenciacion de las horas
contratadas, es decir, por jornada,
horas de honorarios, etc. A todo
evento se medird desde la asignacion.
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RESULTADO DE LAS
NOTIFICACIONES

14.1

COSTO INDIVIDUAL POR

. 15.1
RECLAMACION

TIEMPO EN LA ENTREGA
DEL DICTAMEN PARA LA 16.1
NOTIFICACION

VISACION OFICIO
RESOLUTIVO

DICTAMEN Y NOTIFICACION 17.1

Reclamaciones con resultado positivo /
negativo*
(N° de reclamaciones con resultado
positivo/negativo / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Costo de la reclamacion
(N° de reclamaciones con dictamen emitido /
Remuneracién bruta promedio por profesional)

Tiempo del subproceso de estudio de la
reclamacion
Tiempo promedio de entrega del proyecto de
oficio de dictamen para visacion

Rechazos de proyecto de dictamen -
Contralor
(N° de rechazos del proyecto de oficio emitido
por el profesional que estudia la reclamacion y
que debe ser revisado por la figura de contralor
/ Total de reclamaciones enviadas revision por
el contralor) *100

Este indicador se puede desagregar
por cada uno de los departamentos
que estudian las reclamaciones
presentadas por los usuarios. Se
precisa que este indicador no solo
debe medir el resultado, sino que
debe tomar en consideracion quién es
el reclamante (beneficiario o entidad)
qué es lo que solicita (acoger o
rechazar el pronunciamiento original)
y variables internas (como por
ejemplo, la modificacién de Ila
calificacion del origen laboral o comun
de una reclamacion)

A partir de la remuneracién recibida
por el profesional, y en torno a las
reclamaciones que cuentan con un
dictamen emitido, el objetivo de este
indicador es calcular el costo
promedio de una reclamacién por
profesional.

El objetivo de este indicador, es
identificar el tiempo total en la
entrega del dictamen por parte del
profesional.

Se tiene como objeto, medir las
aceptaciones y/o rechazos en torno al
proyecto de dictamen emitido por el
profesional y que deben ser revisadas
por el contralor.

44 En este indicador es relevante poder identificar aquellas reclamaciones en las cuales la Superintendencia no tiene pronunciamiento en una reclamacién tramitada.
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DICTAMEN Y NOTIFICACION

NOTIFICACIONES

17.2

17.3

17.4

17.5

18.1

18.2

Dias de demora en la revision por parte
del contralor
(N° de dias de demora en la revisidn por parte
del contralor / Total de dias que demora la
tramitacion de la reclamacion) *100

Rechazos de proyecto de oficio de
dictamen
(N° de rechazos del proyecto de oficio de
dictamen emitido por el profesional/contralor /
Total de reclamaciones enviadas a visacion y/o
firma) *100

Dias de demora en la asignacion a la
autoridad competente
(N° de dias de demora en la asignacidén a la
autoridad competente para la firma / Total de
dias que demora la tramitacion de la
reclamacion) *100

Dias de demora en la visaciéon/firma del
oficio resolutivo
(N° de dias de demora en la visacion/firma del
proyecto de oficio de dictamen de la autoridad
competente / Total de dias que demora la
tramitacion de la reclamacién) *100

Notificaciones a los usuarios por correo
electrénico
(N° notificaciones realizadas a los usuarios via
correo electrénico / Total de notificaciones
realizadas) *100

Notificaciones a los usuarios via carta
certificada
(N° notificaciones realizadas a los usuarios via
carta certificada / Total de notificaciones
realizadas) *100

El objetivo de este indicador, es
realizar la mediciéon y monitoreo del
tiempo que demora la revisidén de los
proyectos de oficio de dictamen
emanada por el profesional.

Mediante el monitoreo de este
indicador, se establecen los rechazos
del proyecto de oficio que realiza el
profesional contralor.

Este indicador puede ser desagregado
por cada uno de los Departamentos.

Mediante este indicador, se podra
monitorear la demora en relacién a la
visacidn y/o firma del oficio resolutivo
por parte de la autoridad competente
que tendrd la labor de visacion de la
documentacion pertinente.

Estos indicadores permiten
monitorear la proporciéon de las
notificaciones realizadas a los usuarios
o fiscalizados por medio de correo
electrénico o cartas certificadas.
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Gobierno de Chile

Mediante este indicador se monitorea
el total de los expedientes que se
encuentran archivados, en torno al
total de las reclamaciones ingresadas.

EXPEDIENTES 194 ] Expedigntes dict.aminados
DICTAMINADOS . (N° de expedl.entes.archlvados / Total de
reclamaciones ingresadas) *100

Porcentaje de cumplimiento de El objetivo de este indicador, es medir
INSTRUCCIONES A instrucciones plasmadas en dictdmenes el cumplimiento de las instrucciones
ENTIDADES 20.1 (N° de instrucciones con cumplimiento por parte de las gntlidades qug _son
satisfactorio / Total de instrucciones generadas ~ plasmadas en los dictamenes emitidos
a entidades) *100 por la Superintendencia.
Satisfaccion usuaria neta
((NUumero de usuarios que evaltian con nota El objeto de este indicador, es poder
superior los servicios proporcionados por la medir y cuantificar la satisfaccién de
TRANSVERSAL AL PROCESO SATISFACCION USUARIA 21.1 SUSESO menos los usuarios que evaltan con los usuarios de la Superintendencia,
nota inferior los servicios entregados por la en relacién a los servicios prestados
SUSESO) / (Total de usuarios evaluados por la Institucién.

respecto de su percepcion)) *100

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 7.2.5 MATRIZ DE REGLA DE NEGOCIO

Como matriz de reglas de negocio entenderemos, las decisiones que se deben tomar en torno a la
ejecucion de las actividades del proceso. A continuacién, en la siguiente tabla se muestran cada una
de las reglas de negocio que se deben cumplir respecto a la ejecucidn del proceso rediseiiado.

Tabla 38: Matriz de regla de negocio
SUBPROCESO CONDICIONES ASPECTOS A CONSIDERAR

* Para la presentacion de un ingreso se debera realizar por medio de
la completitud de un formulario tinico de ingreso.

La presentacion debera ser recepcionada por alguno de los cuatro
procedimientos identificados: Transparencia, Reclamo, Otro tipo de
ingreso o Reclamacién/Consulta.

Presentacién de un
ingreso

La identificacidn de la competencia de la SUSESO en la reclamacion
deberd ser registrada por el usuario del sistema en donde se
Competencia de la integrara la regla de que si la institucion no posee competencia, se
SUSESO deberd informar sobre los procedimientos que debe seguir el
usuario. En el caso en que la Institucién posea competencia, se

verificara una nueva regla de negocios.

En relacidn a si la presentacién realizada por el usuario, corresponde
a una consulta o reclamacidn, se verificara mediante una regla que
definird el administrador del sistema, en donde se debera dejar
constancia de la respuesta proporcionada al usuario en torno a si el
ingreso es realizado por una consulta.

Ahora bien, si el ingreso es realizado por una reclamacion se deja
registro en el sistema a partir del ingreso del formulario Unico de
ingreso.

RECEPCION E Consulta/Reclamacion
INGRESO DE
FORMULARIO UNICO

Se cumplird la regla perteneciente al ingreso de un nuevo
expediente, si el usuario anteriormente no habia presentado un
expediente y este aln no es estudiado por un profesional. Deberd
ser definido por el administrador del sistema, el tiempo maximo de
incorporaciéon de nuevos antecedentes en un expediente ya
conformado.

Nuevo expediente

Para el cumplimiento de esta regla, se verificara que el expediente
se encuentre con la documentacion necesaria para ser asignado
posteriormente al profesional. El expediente se encuentra completo,
si el usuario adjunta la informacién minima necesaria, ademas de
aquella que pueda ser extraida desde el sistema de otras
instituciones. El expediente quedara en espera, hasta la completitud
total de los antecedentes a adjuntar.

Completitud de la
documentacidn

La regla implementada para la verificacion del tipo de
procedimiento, tiene relacion con que el usuario del sistema
identifique el tipo de reclamacién ingresada, es decir, una
reclamaciéon de menor complejidad, complejidad media o alta
complejidad. Para la identificacién de alguno de los procedimientos,
sblo se debera asignar la reclamacién a uno de los procedimientos
antes expuestos.

ASIGNACION DEL Evaluacién del tipo de
EXPEDIENTE procedimiento
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Asignacion de la carga
a profesionales

Profesional médico,
Profesional juridico u
otros profesionales

ESTUDIO DE LA ex E:;::E:edeara
RECLAMACION peciente p
visacion

DICTAMEN Y

NOTIFICACION Tipo de notificacion

La asignacion al profesional se realizara mediante la formalizacién de
diversas reglas, acorde al tipo de reclamacion presentada por el
usuario y a la disponibilidad de asignacion de carga de los
profesionales quienes estudiaran la reclamacién. Ademas, es
importante identificar, que existiran profesionales especificos para
cada una de las complejidades de la reclamacion.

La entrega del expediente a un profesional del drea médica, del area
juridica, o a otros profesionales se asignara mediante una regla de
negocio que identifique la materia del estudio y la carga disponible
interna o la identificada para la externalizacion de servicio.

Se deberan establecer reglas de negocio que permitan identificar al
responsable de la visacion y firma del expediente, dependiendo de
variables como el departamento, la materia de estudio y la
disponibilidad de la autoridad competente.

Se establece una regla de negocio, en donde se debe identificar el
tipo de notificacion que se debe realizar en torno a la solicitud
realizada por el usuario en el formulario Unico, una vez ingresada la
reclamacion. Si es por correo electronico, se debe verificar que la
direccién del correo venga incorporada en los datos del formulario,
si la notificacion es realizada mediante el envio de carta certificada,
la direccion del usuario debe estar incorporada en el formulario
Unico de ingreso.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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7.3 ELEMENTOS RELEVANTES DEL ENTORNO DEL PROCESO

Teniendo claro la propuesta de redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan
reclamaciones, es importante también considerar los aspectos relevantes del entorno del proceso
gue deben ser analizados previo a su implementacion, que algo ha sido adelantado en el desarrollo
del presente documento.

Si bien, en este apartado se mencionan algunos aspectos a tener en consideracién, es importante que
la institucion también pueda hacer ejercicio previo a laimplementacion del rediseio, en términos de
la gestion del cambio que se debe desarrollar, los aspectos culturales que existen dentro de la
institucion y que eventualmente podrian incidir en todo este proceso. Lo importante es que, a nivel
interno, a partir de todo el conocimiento que se tenga de la propia SUSESO, se puedan considerar
estos y otros elementos relevantes que no necesariamente estan aqui considerados. Dentro de los
aspectos clave que a primera instancia se visualizan, se mencionan los siguientes:

FORMALIZACION DE UN COMITE DE PROCESOS

Una de las principales brechas que surge del proceso de diagndstico desarrollado, es la inexistencia
de un comité o equipo responsable de este y de todo el proceso que hoy se encuentra formalizado y
bajo implementacidon. Una de las principales recomendaciones o aspectos a considerar tiene
justamente que ver con esto, con poder definir la figura de responsable del proceso, quien tendra
esta mirada transversal de todo el flujo y bajo el cual se debe definir la funcidon de autorizacién en
caso de cualquier cambio o ajuste necesario, que solo sera implementado en la medida de que este
equipo o responsable lo apruebe.

REVISION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Inevitablemente, por la naturaleza del redisefio desarrollado, se debera revisar la actual estructura
organizacional, que necesariamente deberd encontrarse vinculada a los lineamientos estratégicos
definidos por la institucién y que permita desde la operacidén avanzar en el cumplimiento de estas
definiciones.

Por otro lado, se deberan revisar los cargos y capacidades necesarias para dar soporte a las nuevas
actividades que estan definidas, que requerirdn de mayor conocimiento en términos tecnoldgicos y
mayor resolutividad de los casos que ingresen.

Por tanto, lo primero es revisar el grado de alineamiento de la actual estructura con las definiciones
estratégicas institucionales y lo segundo dice relacién con poder otorgar las capacidades y
condiciones necesarias para que el proceso cuente con los perfiles y cargos acorde a las actividades
definidas.

FORMALIZAR LOS PROCEDIMIENTOS

Para dar continuidad al proceso rediseiiado, hay actividades y etapas clave que en la medida que sean
bien definidas contribuirdn de manera significativa en la disminucion de los tiempos asociados al flujo
del proceso. Una de ellas, es la definicidén de los protocolos de admisibilidad, que de manera conjunta
con el conocimiento y experiencia que tienen los departamentos contenciosos, y con la expertis
técnica que tiene los equipos tecnoldgicos, deberan definir todos los documentos que deberan
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conformar el expediente al inicio del proceso, con el Unico objetivo de no requerir documentos
adicionales durante el flujo.

Uno de los aspectos importante de considerar en esta definicion, es contar inicialmente con esta
mirada global de los documentos que se soliciten, instando por requerir la maxima documentacién
por expediente, aun cuando en algunos casos no sea necesario considerar, y que en la medida de que
la institucién madure en este rediseno se puedan ir ajustando durante el transcurso del tiempo.

ESTABLECER PROTOCOLOS PARA EL MONITOREO DEL PROCESO

A partir de la formulaciéon de indicadores para el monitoreo del proceso, es necesario que la
institucion pueda hacer seguimiento en relacién al desempeiio general del proceso. Para ello, se
necesita que la Institucidn pueda generar una base Unica de informacidn sobre la cual poder levantar
y monitorear los antecedentes, ademds de formalizar un protocolo que defina una muestra de datos
gue seran parte del analisis, reglas de negocio, validaciones, el tipo de depuracién en la informacion
a analizar y filtros consensuados a partir de la formula de céalculo de los indicadores. Lo anterior, para
contar con estadistica fidedigna del desempefio general del proceso, y poder realizar gestion en torno
a problematicas que se puedan presentar en la ejecucién del mismo.
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I 8. PLAN DE IMPLEMENTACION Y SOCIABILIZACION DE RESULTADOS

El plan de implementacién de las iniciativas, considera las principales actividades impulsadas en torno
al rediseno del proceso. En el desarrollo del presente capitulo, se plantea una priorizacién de las

iniciativas propuestas, ademds de la programaciéon de aquellas que se implementardn en el corto,
mediano y largo plazo.

8.1 PRIORIZACION DE PROPUESTAS PARA EL PROCESO REDISENADO

En consideracidn a la propuesta y formulacion de las iniciativas con la que contara el redisefio del
proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones, se realizé en la etapa de elaboracién
de la propuesta de redisefio una matriz, donde se priorizaban las iniciativas que se pudiesen
implementar en el corto, mediano y largo plazo. En torno a ellas, se debe dejar explicitado que todas
estas iniciativas propuestas cuentan con la factibilidad técnica y de recursos para su implementacion.
La siguiente figura da cuenta de la priorizacion de las iniciativas propuestas en la etapa del redisefio

del proceso, donde cabe destacar que estas marcan la finalizacidn de cada una de las iniciativas que
se deberan implementar.
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Figura 53: Matriz de priorizacion de iniciativas

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO
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ALTO o | 19 154
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17 |
1 3) &
e e 22 3
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Ahora bien, en relacidn a los aspectos anteriormente expuestos, se realiza a continuacién una
propuesta en laimplementacién de las iniciativas. Esta cronologia en la puesta en marcha se relaciona
con respecto a los tiempos internos, donde resulta relevante tener en consideraciéon que la
dependencia de los plazos en el desarrollo, corresponde a la implementacidn del proyecto BID que se
encuentra desarrollando la Institucion. Es por ello, que la calendarizacién de cada iniciativa se
encuentra vinculada a la disponibilidad de los recursos necesarios para su ejecucién.

Para contar con un entendimiento de las iniciativas propuestas, en la siguiente tabla se enumeran las
acciones priorizadas, en conjunto con las sub iniciativas relacionada.

Tabla 39: Listado de iniciativas
INICIATIVA SUBINICIATIVA

Potenciar al call center como herramienta de atencion previa al ingreso

INICIATIVA 1 de la reclamacion
J INSTAURAR INSTANCIAS PREVIAS A LA
P PRESENTACION DE UNA RECLAMACION Implementacién de un médulo de asistencia al usuario (Web,

presencial, call center)

Establecer reglas de negocio para el ingreso de los formularios

SUBPROCESO RECEPCION E INGRESO

INICIATIVA 2
FORMULARIO UNICO DE INGRESO Establecer reglas de negocio para el ingreso de una reclamacion: rut del
reclamante
INICIATIVA 3 Implementacién de un sistema documental de reclamaciones que
IMPLEMENTACION DE EXPEDIENTE ELECTRONICO sustente la implementacion de un sistema electréonico de expedientes
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SUBPROCESO ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

INICIATIVA 4
FORMALIZAR LA ENTREGA DE UN COMPROBANTE
DE INGRESO DE LAS RECLAMACIONES

INICIATIVA 5
POTENCIAR UN CANAL UNICO DE INGRESO DE LAS
RECLAMACIONES

INICIATIVA 6
MODELO PREDICTIVO DE PRESENTACIONES

INICIATIVA 7
INSTAURAR FILTROS RIGUROSOS DE RECEPCION
DE RECLAMACIONES

INICIATIVA 8
IDENTIFICACION DE LAS INSTANCIAS DE INGRESO
DE RECLAMACIONES

INICIATIVA 9
ESTABLECER REGLAS PARA LA INCORPORACION DE
NUEVOS ANTECEDENTES

INICIATIVA 10
TRATAMIENTO ESPECIAL A LAS
RECONSIDERACIONES

INICIATIVA 11
VINCULACION CON OTRAS INSTITUCIONES

INICIATIVA 12
ASIGNACION INTELIGENTE DE LA CARGA DE
TRABAJO

INICIATIVA 13
INCORPORACION DE MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO PARA INFORMAR A UNIDAD
FISCALIZADORA

INICIATIVA 14
CONFORMACION DEL EXPEDIENTE EN ETAPA DE
ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

Incluir promesa de tiempos de resolucion

Ingreso web desde entidades
Ingreso web desde sucursales

Instaurar médulos en RM y sucursales de auto atencion de usuarios para
el ingreso de las reclamaciones

Conformacion de expedientes con documentacion previa existente
Conocimiento previo por parte de la SUSESO de los potenciales usuarios

Exigencia y formalizacién de la entrega de informes de rechazo previo
desde las entidades

Formalizar y establecer protocolos de los requisitos de admisibilidad por
tipo de ingreso

Diferenciacion de la entrada segun tipo de ingreso

Formalizacién y difusidn de los tiempos adicionales de incorporacién de
nuevos antecedentes a los expedientes ya conformados

Formalizar el tratamiento especial a la post venta

Vinculacién por medio de conexién con interfaz web (Clave de acceso a
funcionarios SUSESO)

Integracidn de procesos (Workflow directo con entidades)
Integracion de sistemas
Extraccion de informaciéon desde otros servicios publicos

Establecer regla de negocio que permite la asignacion inteligente de la
carga de trabajo

Diferenciacion de asignacion a profesionales y técnicos segun la
complejidad de la reclamacién

Asignacion a profesionales por disponibilidad de carga interna/externa

Clasificacion en tres tipos de procedimientos para el estudio y posterior
resolucion de las reclamaciones en cada una de las materias

Generacion de reportes de gestion por el profesional por no
cumplimiento de la normativa

Reporte de incumplimiento por fecha de respuesta y calidad a la solicitud
de informacion adicional solicitada a la entidad

Incorporacién de herramienta que informe el resultado del cumplimiento
de la entidad fiscalizada

Definir protocolos de constitucion del expediente

Empoderamiento de la etapa con la finalidad de disminuir los tiempos de
conformacioén del expediente

Formalizar la destinacion del expediente solo cuando este se encuentre
completado
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SUBPROCESO ESTUDIO DE LA RECLAMACION

SUBPROCESOQ DICTAMEN Y NOTIFICACION

INICIATIVAS TRANSVERSALES AL PROCESO

INICIATIVA 15
ACTUALIZAR NORMATIVA VIGENTE EN RELACION A
LOS PLAZOS DE RESPUESTA DE ENTIDADES

Formalizar y difundir la accion fiscalizadora de la SUSESO en torno a la
solicitud de informacion a las entidades fiscalizadas

INICIATIVA 16 Identificar protocolos y estandares de resolucién por tipo de reclamacién
FORMALIZACION E IMPLEMENTACION DE
PLANTILLAS DE RESOLUCION Modelo predictivo de presentaciones

Instaurar la figura de contralor médico/juridico

Profesionales especializados en resolucién de las reclamaciones segun

tipo de procedimiento
INICIATIVA 17

NUEVO MODELO DE ESTUDIO DE RECLAMACIONES
Definicion de protocolos de externalizacidn de servicios (Trabajo remoto)

Incorporacién de profesionales del area de salud y juridicos al estudio de
las reclamaciones

Establecer firma electrénica

INICIATIVA 18

VISACION Y FIRMA ELECTRONCA Priorizacidon de responsabilidad de firmas

Definiciéon de protocolos de firmas - firma delegada
Notificacion a entidades fiscalizadas por correo electrénico
INICIATIVA 19 Notificacidn por correo electrénico a usuarios

NOTIFICACION ELECTRONICA
Solicitud de datos de contacto en el ingreso de la reclamacién para

posterior notificacién

INICIATIVA 20 Archivado automatico
ALMACENAMIENTO ELECTRONICO DEL
EXPEDIENTE ARCHIVADO Automatizacidn del proceso de numeracién, registro y almacenamiento

Fortalecer y fomentar el uso de la pagina web en usuarios para el ingreso
INICIATIVA 21 de las reclamaciones mediante este mecanismo
USABILIDAD DE LA PAGINA WEB
Fortalecer la informacion a usuarios

INICIATIVA 22

INFORMACION PREVIA A LOS USUARIOS Difundir la funcion de la Superintendencia

INICIATIVA 23

TRAZABILIDAD DEL EXPEDIENTE Permitir realizar el seguimiento del estado de la reclamacion

Identificacion y formalizacion de los parametros y protocolos para la
medicion del desempefio del proceso

INICIATIVA 24 Definir instancias e hitos claves para la identificacion de los tiempos y
MONITOREO DEL PROCESO plazos establecidos

Establecer un panel de monitoreo que permita gestionar en tiempo real
la ejecucién del proceso

INICIATIVA 25 Capacitaciones y difusién a funcionarios
GENERAR LOS SOPORTES NECESARIOS PARA
CONTAR CON LAS MEJORES CONDICIONES DE

Dotar de condiciones 6ptimas de conectividad en sucursales
USABILIDAD EN SUCURSALES

INICIATIVA 26 Dotar de capacidades y herramientas a funcionarios de atencién de
FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DE LOS usuarios
FUNCIONARIOS

Capacitacion informatica a funcionarios

Fuente: Elaboracién ClioDinamica
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En la siguiente figura, se presenta de forma general la programacion de cada iniciativa en el corto,
mediano y largo plazo, acorde a su impacto y a la disponibilidad de los recursos con los que cuenta la
institucion.

Figura 54: Road Map de la implementacién de las iniciativas de corto, mediano y largo plazo

IMPLEMENTACION DE INICIATIVAS DE CORTO PLAZO IMPLEMENTACION DE INICIATIVAS DE MEDIANO PLAZO IMPLEMENTACION DE INICIATIVAS DE LARGO FLAZO
\ INICIATIVA 3
\ INICIATIVA 12 \ INICIATIVA 5
INICIATIVA 2 \ INICIATIVA 13 \ INICIATIVA &
[ INICIATIVA 14 \ INICIATIVA 11
ALTO ‘ INICIATIVA 15 \ INICIATIVA 16 >
IMPACTO \ INICIATIVA 17
\ INICIATIVA 19
\ INICIATIVA 73
\ INICIATIVA 24
\ INICIATIVA 26
[ INICIATIVA 7
\ INICIATIVA 1
| INICIATIVA 8
\ INICIATIVA &
[ INICIATIVA §
INICIATIVA 18
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{MPACTO \ INICIATIVA 20
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\ INICIATIVA 22
[ INICIATIVA 25
BAIO
IMPACTO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Si bien en este itinerario de implementacidn, cada iniciativa se encuentra programada en tres
periodos de tiempo, la figura anterior muestra que algunas de ellas se deben considerar como
prioritarias para su desarrollo.

8.2 ROAD MAP DE INICIATIVAS

El Road Map de iniciativas, tiene como objeto presentar el itinerario para la implementacién de cada
una de las iniciativas propuestas a partir del redisefio del proceso de atencidn de usuarios que
presentan reclamaciones. Es por ello, que es relevante considerar los periodos identificados por la
institucidon para la implementacion de las acciones necesarias y los cambios a los que se vera
enfrentada la Superintendencia.

Figura 55: Identificacion del itinerario para la implementacién de las iniciativas
TEMPORALIDAD EN LA IMPLEMENTACION DE LAS INICIATIVAS

ACTUALIDAD - OCTUBRE 2018 OCTUBRE 2018 - NOVIEMBRE 2019 ANO 2020 Y POSTERIOR

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

Fuente: Elaboracién ClioDinamica

Ill

El periodo asociado al “corto plazo”, se vincula a las medidas que se implementan desde ya a partir
del redisefio de proceso, aun cuando éstas se realicen en la actual plataforma, (no se necesita la
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incorporacién de recursos financieros adicionales para la implementacion de las iniciativas, en tanto
seran implementadas con recursos internos). En relacién a la programacion para la implementacion
de las iniciativas de mediado plazo, corresponde principalmente al periodo en el cual la nueva
plataforma electrénica denominada “Procedimiento Administrativo Electrénico” estara operativa
(que supone la implementaciéon del documento electrénico, expediente electrdnico, asignacion
inteligente, modelo predictivo, propuesta de plantillas, etc.) y se extiende por un afio de operacion.
El largo plazo corresponde al periodo comprendido desde el afo 2020 en adelante, donde se
fortalecerdn las principales iniciativas implementadas a raiz del proyecto BID y que constituye el hito
para la medicién de los resultados del Proyecto.

Es por lo anterior, que a continuacion se identificardn cada una de las iniciativas propuestas en
relacion a cada subproceso redisefiado, y como se realizara la implementacién de cada una de ellas
en los tres periodos identificados.

8.2.1 SUBPROCESO RECEPCION E INGRESO DEL FORMULARIO UNICO

Para este subproceso, se proponen 10 iniciativas que se deberdan implementar en el corto, mediano
y largo plazo. Para ello, se establece en cada una de ellas un programa de implementacion, que servira
de ruta para el monitoreo de la ejecucién de las acciones propuestas.

INICIATIVA 1 — INSTAURAR INSTANCIAS PREVIAS A LA PRESENTANCION DE UNA RECLAMACION

Esta iniciativa responde principalmente a la problematica relacionada con la necesidad de adjuntar
documentacion adicional para la conformacién del expediente, debido a que principalmente esta
iniciativa tiene como objeto entregar informacion al usuario previo a la presentacién de una
reclamacion e informar acerca de la informacidn minima que debe ser adjunta por el usuario al
momento de ingresar su caso a la SUSESO.

Esta iniciativa se compone a su vez de dos subiniciativas las cuales tienen periodos de implementacion
en el corto y mediano plazo. La primera de ellas, referida con la implementacién de un médulo de
asistencia al usuario corresponde a una actividad que se encuentra llevando a cabo en la actualidad,
donde este mddulo se relaciona con una instancia de asistencia por consultas web, presenciales y call
center. La segunda iniciativa, dice relacidn con potenciar al call center como una herramienta de
atencion previa al ingreso de una reclamacion, donde se tiene como objeto orientar al usuario en
todos los aspectos formales y con anterioridad a la presentacién que pueda realizar el interesado.

A continuacién, se presenta el programa de implementacién de la iniciativa en conjunto con sus
subiniciativas y el periodo de implementacion de cada una de ellas.

Figura 56: Programa de implementacion de la instauracién de instancias previas a la presentacion de una reclamacién

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
INSTAURAR POTENCIAR AL CALL CENTER COMO HERRAMIENTA DE ATENCION PREVIA AL INGRESD DE LA RECLAMACION

INSTANCIAS PREVIAS A

Lol B EILIL LR IMPLEMENTACION DE UN MODULO DE ASISTENCIA AL USUARIO

UNA RECLAMACIGN

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Cabe destacar, que esta iniciativa es de mediano impacto para el rediseiio del proceso, donde su
tiempo total de implementacion es de mediano plazo.

Pagina 201 de 239

Superintendencia
de Seguridad
Social




REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

INICIATIVA 2 — FORMULARIO UNICO DE INGRESO

El objetivo de esta iniciativa es elaborar un formulario Unico de ingreso para las reclamaciones,
estableciendo un punto de partida para estandarizar el proceso general de las reclamaciones. Para
esta iniciativa se tiene como periodo de implementacién el corto plazo, donde se debe trabajar en la
estandarizacion por medio del establecimiento de reglas de negocio que permitiran el ingreso de los
formularios en total completitud de informacién, ademas de aspectos relevantes para el ingreso de
una reclamacién como el rut del reclamante, para asi poder extraer informacion desde las entidades
y otros servicios publicos.

Figura 57: Programa de implementacion del formulario tnico de ingreso

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

EORMULARIO GNICO DE ESTABLECER REGLAS DE NEGOCIO PARA EL INGRESC DE LOS FORMULARIOS

Sacee ESTABLECER REGLAS DE NEGOCIO PARA EL INGRESO DE UNA RECLAMACIGN

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa es de alto impacto en el redisefio del proceso, donde su tiempo total de
implementacién es de corto plazo, compuesto por iniciativas que en la actualidad se encuentra en
inicio de implementacién.

INICIATIVA 3 — IMPLEMENTACION DE EXPEDIENTE ELECTRONICO

La implementacidn del expediente electrénico se constituye como una de las principales iniciativas
dentro del redisefio de procesos, ademas esta se complementa con la implementacién de un sistema
documental de reclamaciones que sustente dicho expediente. Para esta iniciativa se propone como
periodo de implementacién el mediano plazo, es decir, con recursos provenientes desde el proyecto
BID que se ejecutara dentro de la Institucién.

En relacion a la implementacién del sistema documental, se da respuesta a una serie de causas
identificadas en la etapa de diagndstico del proceso, entre ellas se encuentra, el registro de la
informacién que deben realizar los usuarios del actual workflow, donde este sistema documental
debe contar con todas las herramientas y constituirse de forma amigable para el usuario interno de
la Superintendencia.

Figura 58: Programa de implementacion del expediente electrénico

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

IMPLEMENTACION DE
EXPEDI‘ENTE
ELECTRONICO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DOCUMENTAL DE RECLAMACIONES QUE SUSTENTE LAIMPLEMENTACION DE UN SISTEMA ELECTRONICO DE
EXPEDIENTES

Fuente: Elaboracién ClioDinamica

La implementacién de esta iniciativa es de alto impacto en el redisefio del proceso de atencién de
usuarios que presentan reclamaciones, donde su tiempo total de implementacion es de mediano
plazo.
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INICIATIVA 4 — FORMALIZAR LA ENTREGA DE UN COMPROBANTE DE INGRESO DE LAS
RECLAMACIONES

Como un objetivo principal de implementacién del actual proyecto BID, se considera el cumplimiento
de la “promesa” de contestacidon que se debe entregar a los usuarios por parte de la SUSESO, en
relacion al tiempo maximo de respuesta de pronunciamiento de la Institucién. Para lo anterior, se
tiene como objetivo la formalizacién de un comprobante al ingreso de las reclamaciones donde se
incluye la “promesa” de 30 dias maximo de respuesta y notificacidén al usuario.

Figura 59: Programa de implementacion de la formalizacion de la entrega del comprobante de ingreso

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

FORMALIZAR LA ENTREGA DE .
UN COMPROBANTE DE INCLUIR PROMESA DE TIEMPOS DE RESOLUCION
INGRESO DE RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidon de usuarios, donde su
tiempo total de implementacion es de mediano plazo.

INICIATIVA 5 — POTENCIAR UN CANAL UNICO DE INGRESO DE RECLAMACIONES

Hoy en dia, las reclamaciones son recepcionadas via web, presencial, via correo por oficina de partes
y por medio de sucursales que realizan el traslado del expediente a la Regién Metropolitana. Esta
iniciativa tiene como objetivo, potenciar un Unico canal de ingreso que sea via web, para ello, esta
iniciativa se compone de subiniciativas vinculadas con el ingreso web desde otras entidades (como
por ejemplo, ChileAtiende) e ingreso web desde las sucursales de la Superintendencia que se
encuentran en regiones, donde la informacién llegue de forma instantanea y se incorpore al flujo
regular de cualquier reclamacion ingresada de forma presencial en la Regién Metropolitana. Ademas,
resulta interesante como iniciativa de ser implementada, la instauracion de médulos de autoatencion
en la Region Metropolitana, como también en regiones, donde el usuario sea quien ingrese la
informacién y la documentaciéon necesaria para el ingreso de la reclamacién y la constitucion en
completitud del expediente.

Figura 60: Programa de implementacion del canal unico de ingreso de reclamaciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
INGRESO WEB DESDE ENTIDADES
POTENCIAR UM CANAL
UNICO DE INGRESO DE INGRESO WEB DESDE SUCURSALES
RECLAMACIONES

INSTAURAR MODULOS EN RM Y SUCURSALES DE AUTOATENCION DE USUARIOS PARA ELINGRESO DE LAS RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Para esta iniciativa se proponen tres subiniciativas, donde dos de ellas cuentan con un periodo de
implementacion de mediano plazo y la instauracion de los médulos de autoatencién se contemplan
de largo plazo de implementaciéon. Ademas, esta iniciativa es de alto impacto para el proceso de
atencidn de usuarios.
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INICIATIVA 6 — MODELO PREDICTIVO DE PRESENTACIONES

El conocimiento de la Superintendencia acerca de sus potenciales usuarios, es de relevancia dentro
del proceso redisefiado. Esta iniciativa tiene como principal objeto disminuir los tiempos de solicitud
de documentacion adicional a las entidades, ademas de reducir la documentacién que se solicita a los
usuarios en el momento en que ingresan su reclamacion, para lo anterior, se programan tres
iniciativas. La primera de ellas, se relaciona con la conformacidn del expediente con documentacién
previa existente, extraida e informada por las entidades. Como segunda subiniciativa, se contempla
el conocimiento previo con el que debe contar la Institucién de los potenciales usuarios, es decir,
debe conocer en tiempo real quienes los rechazos a los usuarios desde las entidades fiscalizadas en
tiempo real. Finalmente, como tercera iniciativa, se debe formalizar y exigir a las entidades la entrega
de los informes de rechazo previo a la presentacidn de los usuarios en la Institucion.

Figura 61: Programa de implementacion del modelo predictivo de presentaciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

CONFORMACION DE EXPEDIENTES CON DOCUMENTACION PREVIA EXISTENTE

MODELO PREDICTIVO CONOCIMIENTO PREVIO POR PARTE DE LA SUSESO DE LOS POTENCIALES USUARIOS
DE PRESENTACIONES

EXIGENCIAY FORMALIZACION DE LA ENTREGA DE INFORMES DE RECHAZO PREVIO DESDE LAS ENTIDADES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencién de usuarios, donde su tiempo
total de implementacidn es de largo plazo, debido a que una de sus iniciativas cuenta con un periodo
de implementacién con el proyecto BID implementado.

INICIATIVA 7 — INSTAURAR FILTROS RIGUROSOS DE RECEPCION DE RECLAMACIONES

Esta iniciativa tiene como objetivo dar respuesta a una de las principales problematicas identificadas
dentro del diagndstico del proceso, que corresponden a la necesidad de adjuntar documentacion
adicional para la conformacién del expediente y al no cumplimiento de los requisitos de admisibilidad
en alguno de los canales de ingreso que actualmente son utilizados por los usuarios. Para lo anterior,
es necesario que la institucién formalice y establezca protocolos en relacién a los requisitos de
admisibilidad por tipo de ingreso, donde tipo de ingreso se denomina a aquellas reclamaciones que
se deberan ingresar a alguno de los “Departamentos contenciosos”.

Figura 62: Programa de implementacion de la instauracién de filtros rigurosos de recepcion de reclamaciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
INSTAURAR FILTROS
RIGUROS0S DE FORMALIZAR Y ESTABLECER PROTOCOLOS DE LOS REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD POR TIPO DE
RECEPCION DE INGRESO
RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracién ClioDinamica

Esta iniciativa se formula para ser ejecutada en el corto plazo, y con estimacién de un bajo impacto
en el proceso de atencidn de usuarios.
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INICIATIVA 8 — IDENTIFICACION DE LAS INSTANCIAS DE INGRESO DE RECLAMACIONES

Con motivo de la diferenciaciéon de las diversas entradas que tendran las reclamaciones en relacién al
ingreso, se deberan diferenciar aquellas que son ingresadas por las entidades fiscalizadas, las cuales
deberan ser incorporadas de igual manera que aquellas que son presentadas por los usuarios. Esta
iniciativa permitira que se formalicen todas las instancias e instituciones en torno al ingreso del
formulario Unico de manera electrénica.

Figura 63: Programa de implementacion de la identificacion de las instancias de ingreso de reclamaciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
IDENTIFICACION DE LAS
INSTANCIAS DE - .
INGRESODE DIFERENCIACION DE LA ENTRADA SEGUN TIPO DE INGRESO
RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se formula para ser ejecutada en el corto plazo, y con estimacién de un mediano
impacto en el proceso de atencién de usuarios.

INICIATIVA 9 — ESTABLECER REGLAS PARA LA INCORPORACION DE NUEVOS ANTECEDENTES

Dentro del conocimiento que se tiene de la ejecucién del proceso, se identificd que los usuarios
realizan la incorporacion de nuevos antecedentes a los expedientes que ya se encuentran
conformados, es por ello que como iniciativa surge la idea de formalizar y difundir de forma previa
los tiempos maximos adicionales para que el usuario incorpore documentacién adicional al
expediente que en algunas ocasiones ya se pueda encontrar en estudio. Cabe destacar, que dentro
de la difusion de esta informacidn, se informara adicionalmente al usuario que los tiempos
comprometidos volveran a cero al momento de realizar la incorporacién de los antecedentes.

Figura 64: Programa de implementacion del establecimiento de reglas para la incorporacién de nuevos antecedentes

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
ESTABLECER REGLAS
PARA LA FORMALIZACION Y DIFUSION DE LOS TIEMPOS ADICIONALES DE INCORPORACION DE NUEVOS
INCORPORACION DE ANTECEDENTES ALOS EXPEDIENTES YA CONFORMADQS

MUEVOS ANTECEDENTES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencién de usuarios, donde su
tiempo total de implementacidn es de corto plazo.

INICIATIVA 10 - TRATAMIENTO ESPECIAL A LAS RECONSIDERACIONES
Con el objeto de que se disminuyan los tiempos en torno al proceso, se tendran en especial
consideracion aquellas reclamaciones que seran tratadas como reconsideraciones de estudio. Este

procedimiento permitird tener claridad acerca del estudio previo que fue realizado por la
Superintendencia y la disminucién considerable en el nuevo estudio.
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Figura 65: Programa de implementacion del tratamiento especial a las reconsideraciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

TRATAMIENTOESPECIAL
FORMALIZAR ELTRATAMIENTO ESPECIALA LA POST VENTA
RECONSIDERACIOMES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su
tiempo total de implementacidn es de corto plazo.

8.2.2 SUBPROCESO ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

Para la implementacién de subproceso de asignaciéon del expediente, se formulan una serie de
iniciativas que se describen y se establece el tiempo de implementacion de cada una de ellas.

INICIATIVA 11 — VINCULACION CON OTRAS INSTITUCIONES

La implementacién de esta iniciativa se programa para su ejecucién total a largo plazo, pero cabe
destacar que se deberdn realizar instancias de incorporacion gradual de la iniciativa. En el corto plazo,
se tiene como plan de implementacién de la mejora, la habilitacidn de una clave de acceso por medio
de conexidon mediante interfaz web a los funcionarios de la institucién y que tienen participacién en
la ejecucién del proceso, con el objeto de que puedan extraer informaciéon de las entidades
fiscalizadas para la completitud de antecedentes que conformaran parte del expediente electrénico
de una reclamacion. En el mediano plazo, se espera poder proveer a las entidades, una interfaz de
ingreso al sistema SUSESO, con el objetivo de solicitar informacion mediante una integracién de
procesos de ambas instituciones. Y ademas, la integracidn total se realizard en el mediano plazo por
una integracién de sistemas, es decir los cambios que se realizan en el sistema de la entidad, tendrdn
como consecuencia un cambio en el sistema que se encuentra conectado con la Superintendencia.

Esta iniciativa, ademds, cuenta con la incorporaciéon de una subiniciativa que se relaciona con la
extraccidon de la informacidn desde otros servicios publicos, donde la complejidad de la accidn que se
desea implementar lleva consigo recursos y capacidades que se podran ver desarrolladas en el largo
plazo una vez que el proyecto BID se encuentre implementado.

Figura 66: Programa de implementacion de vinculacidn con otras instituciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
VINCULACION POR MEDIO DE CONEXION COM INTERFAZ WEB

- INTEGRACIGN DE PROCESQS
VINCULACION CON

OTRAS INSTITUCIONES INTEGRACION DE SISTEMAS

EXTRACCION DE INFORMACION DESDE OTROS SERVICIOS PUBLICOS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacion es de largo plazo, debido a que una de sus iniciativas cuenta con un periodo
de implementacién con el proyecto BID implementado.
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INICIATIVA 12 — ASIGNACION INTELIGENTE DE LA CARGA DE TRABAJO

Esta iniciativa lleva consigo un alto costo en la implementacidon de un sistema automatizado que
pueda realizar la asignacidn inteligente de las reclamaciones, segun el procedimiento y al profesional
que debera realizar el estudio. En el mediano plazo, se implementardn cuatro subiniciativas que
forman parte de la iniciativa de asignacidn inteligente de la carga.

La primera de ella, es establecer una regla de negocio que permita la asignacién de la carga, esto es,
definir los casos que se derivardn a externalizacidn y aquellos casos que deberdn ser estudiados por
los funcionarios internos. Para lo anterior, surge como subiniciativa la identificacién previa de la
dificultad de la reclamacién, estableciendo las de baja, mediana y alta complejidad. Ademads, dentro
de esta iniciativa se asignard acorde a la carga de trabajo que puede ser derivada a cada profesional
interno o externo.

Como iniciativa adicional, se diferenciard acorde a la complejidad en profesionales y técnicos que
podran estudiar cada reclamacion.

Figura 67: Programa de implementacion de la asignacion inteligente de la carga de trabajo

o oo

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
ESTABLECER REGLA DE NEGOCIO QUE PERMITE LA ASIGNACION INTELIGENTE DE LA CARGA DE TRABAIO
ASIGNACION DIFERENCIACION DE ASIGNACION A PROFESIONALES Y TECNICOS SEGUN LA COMPLE/IDAD DE LA RECLAMACION
INTELIGENTE DE LA =
CARGADE TRABAIO ASIGNACION A PROFESIONALES POR DISPONIBILIDAD DE CARGA INTERNA/EXTERMA

CLASIFICACION EN TRES TIPOS DE PROCEDIMIENTOS PARA ELESTUDIO Y POSTERIOR RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES EN CADA UNA DE LAS
MATERIAS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacion es de mediano plazo.

INICIATIVA 13 — INCORPORACION DE MECANISMOS DE SEGUIMIENTO PARA INFORMAR A UNIDAD
FISCALIZADORA

Este redisefio de procesos, incorpora una serie de mecanismos y seguimiento de la informacién que
es solicitada y generada por las entidades fiscalizadas. Para ello, se proponen tres iniciativas que
tendran un impacto en las unidades fiscalizadoras que serdn informadas en tiempo, acerca de los
ambitos que deberan inspeccionar. La primera de ellas, se relaciona con la generacién de reportes
por parte de los profesionales por el no cumplimiento de la normativa, es decir, si los reportes
generados desde las entidades fiscalizadas, no cumplen con la debida calidad de la informacion, se
notificara desde los profesionales a las unidades correspondientes.

Ahora bien, en el caso que la Unidad de Calificacién y Asignacidon deba requerir de informacion
proveniente desde las entidades y estas no cumplan con los plazos establecidos por la Institucion, se
generar alertas y reportes de no cumplimiento en tiempo y calidad ante la solicitud de informacidn.
Finalmente, se incorporara una herramienta que informe el resultado del cumplimiento de la entidad
fiscalizada, en la cual se podra monitorear el desempefio de la entidad.
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Figura 68: Programa de implementacion de la incorporacion de mecanismos de seguimiento para informar a unidad
fiscalizadora

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

INCORPORACION DE GENERACIGN DE REPORTES DE GESTION POR EL PROFESIONAL POR NO CUMPLIMIENTO DE NORMATIVA

MECAMISMOS DE =
SEGUIMIENTO PARA REPORTE DE CUMPLIMIENTO POR FECHA DE RESPUESTAY CALIDAD A LA SOLICITUD DE INFORMACION

INFORMAR A UNIDAD
FISCALIZADORA INCORPORACION DE HERRAMIENTA QUE INFORME EL RESULTADO DELCUMPLIMIENTO DE LA ENTIDAD FISCALIZADA

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencién de usuarios, donde su tiempo
total de implementacidn es de mediano plazo.

INICIATIVA 14 - CONFORMACION DEL EXPEDIENTE EN ETAPA DE ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

Dentro del redisefio del proceso, se releva la necesidad de contar con un subproceso que de cuenta
de la necesidad de contar con una conformacién total del expediente una vez que es entregado al
profesional que estudiard la reclamacién. Para ello, se deberan definir protocolos de constitucion del
expediente, donde se incorporara un listado de la informacién necesaria para constituir de forma
completa el expediente.

De acuerdo a los aspectos internos revisados, el empoderamiento de esta etapa dentro del nuevo
proceso, se realiza con la finalidad de disminuir los tiempos de conformacidn (en total completitud)
del expediente.

Es relevante que al interior de la Superintendencia, se formalice que la destinacidn del expediente
solo pueda ser realizada cuando el expediente cuente con toda la informacién necesaria para ser
entregada al profesional que realizara el estudio.

Figura 69: Programa de implementacion de conformacion del expediente en etapa de asignacion del expediente

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
= DEFINIR PROTOCOLOS DE CONSTITUCION DEL EXPEDIENTE
CONFORMACION DEL
EXPEDIENTEEN ETAPA EMPODERAMIENTO DE LA ETAPA COM LA FINALIDAD DE DISMINUIR LOS TIEMPOS DE
DE ASIGNACION DEL CONFORMACIGN DEL EXPEDIENTE

ELELETE FORMALIZAR LA DESTINACION DEL EXPEDIENTE SOLO CUENTE ESTE SE ENCUENTRE COMPLETADO

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacién es de mediano plazo, aunque existe una iniciativa que se pretende
implementar en el corto plazo.

INICIATIVA 15 — ACTUALIZAR NORMATIVA VIGENTE EN RELACION A LOS PLAZOS DE RESPUESTA DE
ENTIDADES

La accion fiscalizadora de la Superintendencia, también debe ir incorporada dentro de los plazos de
respuesta que se establecen para las entidades, donde es por ello, que se debe actualizar la actual
normativa vigente en relacion a estos plazos, formalizando y difundiendo la accidn fiscalizadora de la
SUSESO, en torno a las solicitudes de informacién que se podran requerir a las entidades fiscalizadas.
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Figura 70: Programa de implementacion de la actualizacion de la normativa vigente en relacion a los plazos de
respuesta de entidades

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

ACTUALIZAR NORMATIVA
VIGENTE EN RELACION A
LOS PLAZOSDE RESPUESTA
DE ENTIDADES

FORMALIZAR Y DIFUDIR LA ACCION FISCALIZADORA DE LA SUSESO EN TORNO A LA SOLICITUD DE INFORMACION A LAS ENTIDADES FISCALIZADAS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacidn es de mediano plazo.

8.2.3 SUBPROCESO DE ESTUDIO DE LA RECLAMACION

Para el subproceso de estudio de la reclamacion, se formulan una serie de iniciativas para dar
respuesta a las nuevas actividades del proceso general.

INICIATIVA 16 — FORMALIZACION E IMPLEMENTACION DE PLANTILLAS DE RESOLUCION

Hoy en dia el uso de plantillas, se encuentra incorporado en algunos de los departamentos que
realizan el estudio y posterior dictamen de las presentaciones. Es por ello, que es necesario poder
incorporar el uso de plantillas electrdnicas, a partir de una definiciéon e implementacion de reglas de
negocio para cada uno de los departamentos en torno a la informacién pertinente que debe ser
entregada al usuario. Es por ello, que como primera iniciativa se plantea la formalizacién de estos
estandares y protocolos por el tipo de reclamacion.

Una iniciativa de impacto dentro del nuevo proceso, serd la formulaciéon de un modelo predictivo de
presentaciones el cual generard posibles resoluciones en relacién al dictamen que debe ser emanado
desde la Superintendencia. Este modelo predictivo entregara al profesional una posible plantilla de
resolucién, acorde a criterios de cada presentacion de reclamacidn. Por ser una iniciativa de alto costo
se tiene como horizonte de tiempo ser implementada en el largo plazo, una vez que el proyecto BID
ha sido implementado.

Figura 71: Programa de implementacion de la formalizacion e implementacion de plantillas de resolucion

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

FORMALIZACION E
IMPLEMENTACION DE
PLANTILLAS DE
RESOLUCION

IDENTIFICAR PROTOCOLOS ¥ ESTANDARES DE RESOLUCION POR TIPO DE RECLAMACIGN

MODELOQ PREDICTIVO DE PRESENTACIONES

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacion es de largo plazo.
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INICIATIVA 17 — NUEVO MODELO DE ESTUDIO DE RECLAMACIONES

Para el establecimiento de un nuevo modelo de estudio de las reclamaciones, en una primera
instancia se debera identificar la complejidad de las reclamaciones presentadas, siendo estas de baja,
media y alta complejidad®, esto permitira la implementacién de este nuevo modelo de estudio.

Como una de las iniciativas de mediano plazo, en la SUSESO se debe formalizar la figura de un
contralor. Este contralor, serd el encargado de revisar y visar las resoluciones que puedan ser emitidas
por profesionales externos, o aquellos que realicen el estudio de la reclamacion y que se encuentren
vinculados con el area de la salud o con el drea juridica. Junto con esto, se definirdn protocolos y
reglas de negocio para la diferenciacién de los profesionales que estudiardn cada caso, esta regla de
negocio debe ser formulada en conjunto con cada uno de los departamentos y unidades de la
Superintendencia, para consensuar criterios médicos, juridicos y técnicos que se deban cumplir en
cada reclamacion.

En relacidn a la externalizacién de servicios, la Institucién deberd estudiar el mercado externo y la
factibilidad de la implementacién de esta subiniciativa, visualizandose como una accién relevante
para la disminucion de los tiempos de respuesta y la disminucién de los actuales costos en relacién a
la etapa de estudio de la reclamacion.

Figura 72: Programa de implementacion del nuevo modelo de estudio de reclamaciones

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

INSTAURAR LA FIGURA DE CONTRALOR MI::DICOIJ URIDICO
NUEVO MODELO DE PROFESIONALES ESPECIALIZADOS EN RESOLUCION DE LAS RECLAMACIONES SEGUN TIPO DE PROCEDIMIENTO

ESTUDIO DE
RECLAMACIONES DEFINICION DE PROTOCOLOS DE EXTERNALIZACION DE SERVICIOS (TRABAJO REMOTO)

INCORPORACION DE PROFESIONALES DEL AREA DE LA SALUD Y JURIDICOS AL ESTUDIO DE LAS RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacion es de mediano plazo.

8.2.4 SUBPROCESO DE DICTAMEN Y NOTIFICACION

En relacion al subproceso de dictamen y notificacion, se establecen una serie de iniciativas para ser
implementadas en el mediano plazo y que tendran relacién con la firma, notificacion vy
almacenamiento del expediente.

INICIATIVA 18 — VISACION Y FIRMA ELECTRONICA

La visacion y firma electrdnica, es una de las principales iniciativas que se deberan incorporar para la
etapa de dictamen y notificacion del expediente electrénico. Es necesario, contar con regulaciones
gue permitan a las autoridades poder realizar la firma de la documentacién de forma remota y con
autentificacion electrdnica ya sea simple o avanzada.

45 Se debera definir internamente una regla de negocio, que permita la identificacion técnica y juridica de cada reclamacién
en torno a la complejidad del estudio de cada una de ellas.
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Se debe establecer una regla de negocio que permita la priorizacién de responsabilidades de firmas,
acorde a los criterios de cada una de las resoluciones y segun las tematicas de estudio de cada una de
ellas. Ademas, se debe protocolizar las firmas y las instancias de firmas delegadas en cada uno de los
casos.

Figura 73: Programa de implementacion de visacion y firma electrénica

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

ESTABLECER FIRMA ELECTRONICA

VISACION Y FIRMA

= PRIDRIZACION DE RESPONSABILIDAD DE FIRMAS
ELECTRONICA

DEFINICION DE PROTOCOLOS DE FIRMAS — FIRMA DELEGADA

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su
tiempo total de implementacion es de mediano plazo.

INICIATIVA 19 — NOTIFICACION ELECTRONICA

La notificacidon electrénica de expedientes, es una iniciativa que impactard en los tiempos de
ejecucion del actual proceso de atencién de usuarios. Para ello, esta iniciativa se constituye de tres
subiniciativas, la primera de ellas es la notificacion a las entidades de forma instantanea y por correo
electrdnico solicitando, informando y formalizando previamente a las entidades acerca de este nuevo
método de notificacién. Como segunda subiniciativa se formula la notificacién electrdnica a los
usuarios de la SUSESO, estableciendo como una tercera subiniciativa que en la instancia de
presentacion de la reclamacion, se realice el registro de un correo electrénico donde se notifique la
resolucidn que serd emitida por la Superintendencia, ademds de informar al usuario que este sera el
método mediante el cual podran conocer el pronunciamiento de la Institucién.

Figura 74: Programa de implementacion de la notificacion electrénica

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

MOTIFICACION A ENTIDADES FISCALIZADAS POR CORREQ ELECTRONICO

NOTIFICACION

- NOTIFICACION POR CORRED ELECTRONICO A USUARIOS
ELECTRONICA

SOLICITUD DE DATOS DE CONTACTO EN ELINGRESO DE LA RECLAMACION PARA POSTERIOR NOTIFICACION

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencién de usuarios, debido a los
actuales tiempos que se utilizan para la ejecucién de esta actividad, ademds el tiempo total de
implementacién de la iniciativa es de mediano plazo.

INICIATIVA 20 — ALMACENAMIENTO ELECTRONICO DEL EXPEDIENTE ARCHIVADO

El almacenamiento electrénico de los expedientes forma parte del término del nuevo proceso, el cual
se constituye desde un inicio de forma electrdnica, siendo relevante la incorporacién del archivado
automatico al momento de visar y firmar cada expediente. Ademas, este redisefio propone dentro de
sus iniciativas de implementacion la automatizacién del proceso de numeracién, registro y posterior
almacenamiento. Estos expedientes se almacenaran en un repositorio digital que sera utilizado para
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contar con la informacién de forma expedita y que facilite la busqueda posterior de los expedientes
archivados, contando con mejores condiciones de almacenamiento.

Figura 75: Programa de implementacion del almacenamiento electrénico del expediente archivado

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

ALMACENAMIENTO
ELECTRONICO DEL
EXPEDIENTE
ARCHIVADO

ARCHIVADO AUTOMATICO

AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE NUMERACION, REGISTRO Y ALMACENAMIENTO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencién de usuarios, donde su
tiempo total de implementacion es de mediano plazo.

I 8.2.5 INICIATIVAS TRANSVERSALES DEL PROCESO REDISENADO

A partir de la identificacidn de iniciativas en cada uno de los subprocesos del proceso redisefiado de
atencién de usuarios, se identifican y establecen iniciativas que son transversales de ser
implementadas y que resultan de gran importancia en el periodo de transicién y de implementacién
del proyecto BID.

INICIATIVA 21 - USABILIDAD DE LA PAGINA WEB

Relacionada con la creacién de un canal Unico de ingreso, se debe tener en consideracidn y por ello
se propone como iniciativa transversal al proceso, el fortalecimiento y el fomento al uso de la pagina
web en usuarios para el ingreso de las reclamaciones mediante este mecanismo. Junto con esto, la
informacién acerca de la presentacidn de los ingresos por la pagina web, forma parte de los aspectos
clave en torno a la iniciativa de usabilidad. Este portal, debe contener toda la informacion necesaria
para el usuario, ser amigable en la navegacidn, en el registro de usuarios y en el ingreso de la
documentacion para la conformacién del expediente.

Figura 76: Programa de implementacion de la usabilidad de la pagina web

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

FORTALECER Y FOMENTAR ELUSQ DE LA PAGINA WEB EN USUARIOS PARA ELINGRESO DE LAS
USABILIDAD DE LA RECLAMACIONES MEDIANTE ESTE MECANISMO

PAGINA WEB FORTALECER LA INFORMACION A USUARIOS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su
tiempo total de implementacion es de corto plazo

INICIATIVA 22 — INFORMACION PREVIA A LOS USUARIOS

El fortalecimiento y el proceso de modernizacién institucional, lleva consigo la difusién de las
funciones de las instituciones publicas. Es por ello, que resulta clave poder difundir las acciones y
servicios que presta la Superintendencia, mediante la creaciéon de un Plan Comunicacional para la
ciudadania, ademas de la informacion que debe ser entregada en las entidades fiscalizadas para que
el usuario cuente con informacion de que existen instancias de reclamacién y/o apelacion del pago
de licencias y beneficios.
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Figura 77: Programa de implementacion de la iniciativa de informacion previa a los usuarios

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020

INFORMACION PREVIA A
LOS USUARIOS

DIFUNDIR LA FUNCION DE LA SUPERINTENDENCIA

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su
tiempo total de implementacion es de mediano plazo

INICIATIVA 23 — TRAZABILIDAD DEL EXPEDIENTE

Se identifica que hoy en dia es relevante para el usuario, como también internamente para la
Institucidon conocer y realizar seguimiento a los expedientes que se encuentran en tramitacion, donde
en el proceso actual no existe una trazabilidad del expediente para identificar la situacion en la que
se encuentra un caso presentado por un usuario. Esta iniciativa propone la realizacion del seguimiento
del estado de la reclamacién, identificando en qué etapa se encuentra y los tiempos de ejecucién en
tiempo real, para brindar informacién fidedigna al usuario.

Figura 78: Programa de implementacion de la trazabilidad del expediente

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA | 2016 2017 2018 2019 2020

TRAZABILIDAD DEL
EXPEDIENTE

PERMITIR REALIZAR EL SEGUIMIENTO DEL ESTADO DE LA RECLAMACIGN

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacidn es de mediano plazo.

INICIATIVA 24 — MONITOREO DEL PROCESO

Resulta clave y relevante que se identifiquen, definan y formalicen ciertos parametros y protocolos
para la medicién del desempefio del proceso, esto con el objetivo de llevar un monitoreo permanente
en torno a la implementacidon de las iniciativas y de la ejecucién del mismo. Dentro de las
subiniciativas, se formula la definicidn de instancias e hitos claves para la identificacién de los tiempos
y plazos establecidos, ademas de establecer un panel de monitoreo que permita la gestidn en tiempo
real de la ejecucion del nuevo proceso.

Resulta clave formalizar la mediciéon para que la SUSESO cuente con indicadores de gestion del

proceso de atencién de usuarios que permita la toma de decisiones en conjunto con criterios comunes
de medicién.
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Figura 79: Programa de implementacion del sistema de monitoreo del proceso

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
IDENTIFICACION Y FORMALIZACION DE LOS PARAMETROS Y PROTOCOLOS PARA LA MEDICION
DEL DESEMPERIO DEL PROCESO
MONITOREO DEL DEFINIR INSTANCIAS E HITOS CLAVES PARA LA IDENTIFICACION DE LOSTIEMPOS Y PLAZOS
PROCESQ ESTABLECIDOS

ESTABLECER UN PANEL DE MONITOREO QUE PERMITA GESTIONAR EN TIEMPO REAL LA EJECUCION DEL PROCESO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se constituye de alto impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su tiempo
total de implementacidn es de mediano plazo.

INICIATIVA 25 — GENERAR LOS SOPORTES NECESARIOS PARA CONTAR CON LAS MEJORES
CONDICIONES DE USABILIDAD EN SUCURSALES

Esta iniciativa da cuenta del fortalecimiento y de los nuevos canales de ingreso que poseerd la
Institucion. Para ello, es relevante que los soportes informaticos (principalmente), como también las
capacidades de los funcionarios de las sucursales, sean capaces de generar las mejores condiciones
de usabilidad para el correcto funcionamiento del proceso. Dentro de esta iniciativa se formulan dos
subiniciativas vinculadas con las capacitaciones y difusion del nuevo proceso a los funcionarios de la
Institucion, ademas de dotar de condiciones dptimas de conectividad (Red de internet) a las regiones
donde se recepcionan las reclamaciones de los usuarios.

Figura 80: Programa de implementacion para la generacion de soportes en sucursales

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2018 2020

‘GEMERAR LOS SOPORTES CAPACITACIONES Y DIFUSION A FUNCIONARIOS
NECESARIOS PARA CONTAR CON
LAS MEJORES CONDICIONES DE

USABILIDAD EN SUCURSALES DOTAR DE COMDICIONES OPTIMAS DE CONECTIVIDAD EN SUCURSALES

Fuente: Elaboracién ClioDindamica

Esta iniciativa se constituye de mediano impacto para el proceso de atencidn de usuarios, donde su
tiempo total de implementacidon es de corto plazo, es decir, dentro del periodo de transicién y
preparacidn previa de la Institucion a la implementacion del proyecto BID.

INICIATIVA 26 — FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES DE LOS FUNCIONARIOS

Dentro de las principales iniciativas que se plantearon en los talleres de redisefo, consiste en el
fortalecimiento de las capacidades y herramientas con las que cuentan los funcionarios,
especialmente los funcionarios de la Unidad de Atencién de Usuarios, quienes son los encargados de
la recepcién de los usuarios en primera linea. Para ello, surgen dos subiniciativas vinculadas, como lo
es la transferencia de capacidades y herramientas a los funcionarios y también la capacitacion
informatica a los mismos, lo anterior para fortalecer las respuestas y la atencién que en la actualidad
se brinda a los usuarios. Es necesario que la institucion pueda identificar previamente -por medio de
un levantamiento inicial- las brechas en cada uno de ellos, con el objetivo de poder establecer los
tiempos y los aspectos clave en torno a las capacitaciones que serdn recibidas por los funcionarios de
la Institucion. En relacion a la capacitacién informatica, resulta clave para disminucion de las
problematicas que hoy dia se presentan al interior de la Institucidn, en relacidn a registro de la
informacién y de las actividades o hitos que se ejecutan a lo largo del proceso.
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Figura 81: Programa de implementacion del fortalecimiento de capacidades de los funcionarios

CORTO PLAZO MEDIANO PLAZO LARGO PLAZO

INICIATIVA 2016 2017 2018 2019 2020
FORTALECIMIETO DE DOTAR DE CAPACIDADES Y HERRAMIENTAS A FUNCIONARIOS DE ATENCION DE USUARIOS
CAPACIDADES DELOS - -
FUNCIONARIOS CAPACITACION INFORMATICA A FUNCIONARIOS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Esta iniciativa se formula para ser ejecutada en el mediano plazo, y con estimaciéon de un alto impacto
en el proceso de atencidn de usuarios.

Superintendencia
de Seguridad
Social

8.3 PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

En el marco de la implementacion del redisefio del proceso de atencién de usuarios que presentan
reclamaciones, se visualiza un periodo de transicién relevante en torno a la ejecucion del nuevo
proceso. Es por ello, que a continuacién se exponen las principales consideraciones que
contextualizan el Plan de Gestién del Cambio para la Institucidn, el que junto con identificar los
factores que pudiesen limitar el proceso de implementacion de dichos cambios y puesta en marcha
del nuevo proceso, permite establecer un programa de acciones orientadas a neutralizar o minimizar
las posibles consecuencias, tanto en los funcionarios, como a nivel institucional. El plan propuesto se
estructura en una serie de acciones necesarias de implementar, donde sera clave que los lideres de
la implementacidn definan el alcance y la oportunidad de su aplicacién.

8.3.1 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL REDISENO

Se tiene como objetivo identificar los factores limitantes para la implementacidon de los cambios en
torno al proceso, tanto factores internos, como externos, evaluando sus impactos y definiendo una
serie de actividades orientadas a superar esas amenazas y minimizar los riesgos, para asi lograr una
implementacion exitosa del nuevo proceso.

Este plan consiste en 4 etapas principales para laimplementacion de las diversas iniciativas: formalizar
las funciones, adecuacidon de los procesos que actualmente se encuentran llevando a cabo, formalizar
los equipos y poner en marcha la implementacion. Por otro lado, se propone trabajar de forma
paralela en los cambios adaptativos de los funcionarios al nuevo proceso, a lo largo de todo el proceso
de implementacién, y en cada una de sus fases.

Figura 82: Etapas del Plan de Implementacion

GESTIOMAR EL CAMBIO
FORMALIZAR ADECUAR EL FORMALIZAR PUESTA EN
FUMNCIOMES PROCESO EQUIPOS MARCHA

MOMITOREAR EL PROCESO

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica

A continuacidn, se realiza una caracterizacidn de cada una de las etapas, indicando las principales
actividades que se deben realizar en cada una de ellas. De esta forma se indican aspectos importantes
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de considerar en cada etapa, donde ademds, mediante la presentacion de un Plan de Gestion del
Cambio, se podran crear las herramientas para facilitar la adaptacién a las nuevas actividades.

1. Formalizar funciones: En esta etapa se disefian los modelos de gestion de los Departamentos y
Unidades que participan del proceso, con la finalidad de establecer una propuesta de valor y
formalizar las funciones y actividades clave de cada una de ellas.

2. Adecuar el proceso: Debido a la modificacién del proceso, los procesos de negocio al interior de
la institucion se pueden ver afectados, y es en esta etapa donde se deben adecuar los procesos al
redisefio de la atencidon de usuarios.

3. Formalizar equipos: Esta etapa consiste en reasignar las responsabilidades y cargos, diferenciando
entre aquellos que participan directamente dentro del proceso y aquellos que son parte de la
accién de soporte del proceso de atencién de usuarios.

La Superintendencia formalizara equipos de trabajo para la implementacion de las iniciativas y
llevar a cabo el redisefio del proceso, estos equipos se encuentran compuestos por:

* Comité Ejecutivo Proyecto BID: Corresponde al equipo de trabajo que lidera a nivel directivo
la ejecucion de las iniciativas y el redisefio del proceso, ademas de asignar los recursos
necesarios para la implementacion de las iniciativas planteadas. Uno de los principales roles de
este equipo es revisar los avances de la implementacién y coordinar con el equipo directivo del
proyecto BID la gestion general del proyecto. Es funcién también de este equipo tomar las
decisiones que correspondan en e transcurso de la implementacién y en caso de cualquier
eventualidad.

* Comité Proyecto de Transicién: Este equipo liderara la primera etapa de implementacién de
las iniciativas, identificando aquellas acciones clave de corto plazo que deben ser formalizadas
para la correcta y efectiva implementacion del redisefio. Sera funcion de este equipo generary
gestionar la implementacién de los cambios y comunicar al equipo de gestion del cambio para
la gestion de la implementacién con los funcionarios.

* Comité de Procesos: Este comité serd el encargado de la gestidn del flujo completo del proceso,
identificard cuellos de botellas, gestionard cambios, identificara mejora y gestionara los
aspectos generales del proceso y de cada subproceso, siendo el validador y gestor de posibles
cambios que se puedan producir en relacién a la implementacion de las iniciativas y a las
actividades del proceso general de atencion de usuarios.

* Equipo de Gestion de proyecto BID: Corresponde al equipo interno de la Superintendencia,
que lidera la implementacion de las iniciativas a nivel organizacional, identificando en primera
instancia dificultades que se puedan presentar a lo largo del proceso y gestionando su
implementacion. Estara en contacto directo con la contraparte técnica del BID y con el comité
ejecutivo del BID para exponer avances y resultados de las mejoras implementadas.

* Equipo de Gestion del Cambio: Este equipo liderara el cambio al interior de la

Superintendencia, cumplirdn el rol de agentes de cambio, seran los encargados de comunicar
a la institucion y conquistar a aquellos grupos que presenten mayores resistencias.

Pagina 216 de 239



REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

* Equipo de Comunicaciones: Sera el encargado de difundir e informar masivamente el cambio
gue experimentara la Institucidon de forma clara, ademds de comunicar de forma oportuna el
comienzo, objetivo y resultados esperados en la implementacidn de alguna de las iniciativas
qgue contempla el redisefio.

* Proveedores desarrollos componentes tecnoldgicos: Corresponden principalmente a
proveedores que pondran a disposicién las capacidades tecnoldgicas y que daran sustento a la
implementacion de las iniciativas que contempla el redisefio del proceso.

* Proveedores desarrollos componentes tecnoldgicos: Corresponden principalmente a
proveedores que pondran a disposicién las capacidades tecnoldgicas y que daran sustento a la
implementacion de las iniciativas que contempla el redisefio del proceso.

4. Puesta en marcha: Finalmente, en esta etapa se pone en marcha la fase de implementacién del
nuevo proceso.

Por otro lado, con el objetivo de llevar a cabo el proceso de implementacién de forma exitosa, a lo
largo de toda esta fase es necesario gestionar a las personas con cambios adaptativos, facilitando asi
su ajuste al nuevo proceso.

Ademas, es recomendable monitorear el progreso de la implementacién, con la finalidad de poder
tomar acciones correctivas oportunamente frente a inconvenientes y complicaciones que no se

encuentran pFEViStOS.

A continuacion, se presenta la programacion de las diversas iniciativas en torno a la ejecucién del Plan
de Implementacién del redisefio.
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Figura 83: Road Map del Plan de Implementacidn del redisefio

PLAN DE IMPLEMENTACION
ETAPA 1: FORMALIZAR FUNCIONES
ETAPA 2: EVALUACION DEL IMPACTO

ETAPA 3: FORMALIZAR RESPONSABILIDADES
Designar un encargado/comité del proceso
Formalizarlos equipos de trabajo

Comunicar nuevos cargos a los funcionarios
Realizarinducciény capacitacion

ETAPA 4: PUESTA EN MARCHA
Comunicarelinicio del nuevo proyecto
Acompafiamientoy capacitacion

IMPLEMENTACION DE LAS INICIATIVAS

11. Instaurar instancias previas a la

presentacion de una reclamacion

* Potenciar al call center como herramienta de
atencion previa al ingreso de la reclamacion

* Implementacion de un mddulo de asistencia al
usuario (Web, presencial, call center)

12. Formulario unico de ingreso

* Establecer reglas de negocio para el ingreso de
los formularios

* Establecer reglas de negocio para el ingreso de
una reclamacién:Rutdel reclamante

p 1 de expediente electrénico

* Implementacién de un sistema documental de
reclamaciones que sustente la implementacion
de un sistema electrénico de expedientes

14. Formalizar la entrega de un comprobante

de ingreso de las reclamaciones

* Incluir promesa detiempos de resolucion

15. Potenciar un canal tnico de ingreso de las

reclamaciones

* Ingresoweb desde entidades

* Ingresoweb desde sucursales

¢ Instaurar médulos en RM y sucursales de
autoatencidn de usuarios para el ingreso de las
reclamaciones

16. Modelo predictivo de pr

* Conformacién de expedientes con
documentacidn previa existente

+ Conocimiento previo por parte de la SUSESO de
los potenciales usuarios

* Exigencia y formalizacion de la entrega de
informes de rechazo previo desde las entidades

17. Instaurar filtros rigurosos de recepcion de

reclamaciones

* Formalizar y establecer protocolos de los
requisitos deadmisibilidad por tipo de ingreso

18. Identificacion de las instancias de ingreso

de reclamaciones

* Diferenciacién de la entrada segun tipo de
ingreso

19. Establecer reglas para la incorporacion de

nuevos antecedentes

¢ Formalizacion vy difusion de los tiempos
adicionales de incorporacién de nuevos
antecedentes a los expedientes ya conformados

110. Tratamiento especial a las

reconsideraciones

¢ Formalizar e tratamiento especial a la post
venta

111. Vinculacién con otras instituciones

* Vinculacién por medio de conexién con interfaz
web (Clavede accesoa funcionarios SUSESO)

* Integracién de procesos (Workflow directo con
entidades)

* Integracion de sistemas

Extraccién de informacién desde otros servicios

publicos

112. Asignacion inteligente de la carga de

trabajo

* Establecer regla de negocio que permite la
asignacion inteligente de la carga detrabajo

« Diferenciaciéon de asignacion a profesionales y
técnicos segln la complejidad dela reclamacion

* Asignacion a profesionales por disponibilidad de
carga interna/externa

« Clasificacion en tres tipos de procedimientos
para el estudio y posterior resoluciéon de las
reclamaciones en cada una de las materias

2016 2017 2018 2019 2020

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
1

|

‘ |

| | |
PROCESO DE IMPLEMENTACION DE INICIATIVAS
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2016 2017 2018 2019 2020

113. Incorporacion de mecanismos de
seguimiento parainformar a unidad
fiscalizadora ‘ ‘
* Generaciéon de reportes de gestion por el
profesional por no cumplimiento de la normativa
* Reporte de incumplimiento por fecha de ‘ ‘
respuesta y calidad a la solicitud de informacién
adicional solicitadaa la entidad ‘ ‘
* Incorporacién de herramienta que informe el
resultado del cumplimiento de la entidad ‘ ‘

fiscalizada
114. Conformacién del expediente en etapa de
asignacion del expediente ‘ ‘ ‘
« Definir protocolos de constitucion del
expediente
* Empoderamiento de la etapa con la finalidad de ‘ ‘
disminuir los tiempos de conformaciéon del
expediente ‘ ‘
¢ Formalizar la destinacion del expediente solo
cuando este se encuentre completado ‘ ‘
115. Actualizar normativa vigente en relacién a
los plazos de respuestade entidades ‘ ‘ ‘
¢ Formalizar y difundir la accién fiscalizadora de la
SUSESO en torno a la solicitud de informacién a
las entidades fiscalizadas ‘ ‘ ‘
116. Formalizacion e implementaciéon de
plantillas de resolucion | | |
* lIdentificar protocolos y estandares de resolucion
por tipo de reclamacién
* Modelo predictivo de presentaciones.
117.  Nuevo modelo de estudio de ‘ ‘ ‘
reclamaciones | | I
* Instaurarlafigura de contralor médico/juridico
* Profesionales especializados en resolucién de las [ [ [
reclamaciones segln tipo de procedimiento
* Definicién de protocolos de externalizacion de ‘ ‘ ‘
servicios (Trabajo remoto) | | |
Incorporacién de profesionales del drea de salud
y juridicos al estudio delas reclamaciones ‘ ‘ ‘
118. Visaciény firma electrénica
+ Establecer firma electrénica
* Priorizacidon deresponsabilidad defirmas
* Definicion de protocolos de firmas - firma
delegada 1
119. Notificacién electrénica
* Notificacién a entidades fiscalizadas
* Notificacién por correo electrénico a usuarios
* Solicitud de datos de contacto en el ingreso de la
reclamacion para posterior notificacion ‘
120.  Almacenamiento electrénico  del
expediente archivado I I I
* Archivado automatico
¢ Automatizacion del proceso de numeracion,
registroy almacenamiento | |
121. Usabilidad de la pagina web
* Fortalecer y fomentar el uso de |la pagina web en | |
usuarios para el ingreso de las reclamaciones | |
mediante este mecanismo
* Fortalecer lainformacién a usuarios | |
122. Informacion previa a los usuarios . " "
« Difundir la funcién dela Superintendencia
123. Trazabilidad del expediente
* Permitir realizar el seguimiento del estado de la
reclamacion | | |
124. Monitoreo del proceso
* ldentificacién y formalizacién de los parametros ‘ ‘
y protocolos para la medicidn del desempefio del
proceso
« Definir instancias e hitos claves para la
identificacion de los tiempos y plazos
establecidos ‘ ‘
« Establecer un panel de monitoreo que permita
gestionar en tiempo real la ejecucion del proceso ‘ ‘

125. Generar los soportes necesarios para
contar con las mejores condiciones de
usabilidad ensucursales
* Capacitaciones a funcionarios ‘ ‘
* Dotar de condiciones dptimas de conectividad

en sucursales ‘ ‘
126. Fortalecimiento de capacidades de los

funcionarios | |

* Dotar de capacidades y herramientas a
funcionarios deatencién de usuarios
* Capacitacioninforméticaa funcionarios

GESTIONAR EL CAMBIO

PLAN DE GESTION DEL CAMBIO

MONITOREAR EL PROGRESO MONITOREO DEL PROGRESO EN LA IMPLEMENTACION DE LAS INICIATIVAS
I | |

Fuente: Elaboracién ClioDinamica
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I 8.3.2 ESTRATEGIA PARA LA IMPLEMENTACION

Para la implementacion del proceso redisefiado, es relevante tener en consideracidon una serie de
aspectos clave para que la estrategia de puesta en marcha sea exitosa. Es por ello que a continuacién,
se propone una serie de iniciativas en torno a la estrategia de implementacién del redisefio del
proceso.

I 8.3.2.1 PLAN DE ACCION COMUNICACIONAL

En las organizaciones, quienes lideran los cambios, por lo general comenten el error de evitar hablar
de los cambios que son potenciales de implementar, manteniendo cautela y confidencialidad ante el
temor de generar incertidumbre e inquietud al interior de la organizacidn. Esto, por lo general,
provoca el efecto contrario y no deseado. Por ello, es relevante que una vez que los cambios se vean
como una implementacidn de corto plazo y necesaria para la organizacién, lo antes posible se debe
definir una estrategia comunicacional asociada a la implementacion del proceso redisefiado,
respecto a las acciones que actualmente se llevan a cabo al interior de la organizacion.

Para facilitar la instalacidn del nuevo proceso, se debe informar en forma clara y oportuna, sobre
cuales son los principales cambios que afectaran a las personas en las actividades diarias a realizar, e
identificar y socializar aquellos aspectos que no corresponden al proceso redisefiado. Ademas, se
debe informar acerca de los principales objetivos, alcances, plazos de implementacién y como se
llevara a cabo la nueva metodologia de trabajo, se debe informar quienes lideraran el proceso de
implementacion (se propone de forma ideal que sea a partir del nivel mas alto de la institucidn),
también se debe comunicar quienes participaran en el apoyo externo y en los alcances metodolégicos
del proceso.

Es relevante poder informar y difundir, el sentido del cambio, que mejoras y beneficios reales o
tangibles significard para la Institucién y como se veran beneficiados cada uno de los miembros de
la Institucién en su forma de trabajo, como también los usuarios respecto al nuevo proceso. A partir
de lo anterior, resulta trascendental comunicar el itinerario en la implementacién del proceso de
cambio, con su programacion en etapas, fases, acciones, fechas y plazos, responsables, entre otros
aspectos.

La comunicacién y difusién debe ser amplia, que cubra a la mayor cantidad de funcionarios y
colaboradores de la Institucidn, es decir, aquellos a los que les impacta de forma directa los cambios
propuestos y a aquellos que no, por lo anterior, es relevante poder difundir mensajes especificos
diferenciados por tipo de destinatarios. Es importante tener en consideracion, poder evitar los vacios
y las no respuestas, lo que puede generar dudas o mensajes equivocos.

Se debe realizar un lanzamiento oficial del proceso de cambio, marcando la fecha de comienzo en la
implementacion del nuevo proceso como un hito relevante para toda la organizacion y todos los
colaboradores.

Se debe establecer un conjunto de herramientas comunicaciones que permitan la entrega de
informacion permanente sobre el nuevo proceso y los avances de la implementacidn, para ello los
principales canales de comunicacion, resultan ser, la pagina web institucional, boletines periddicos,
intranet institucional, diario mural, videos corporativos, entre otras instancias de difusién que puedan
ser definidas. El lider del proceso debe ser el vocero principal, pero también debe existir difusion
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desde los altos mandos institucionales, como el Superintendente, Intendentas, Jefes de
Departamentos y Unidades, u otros actores relevantes que en el transcurso de implementacién del
nuevo proceso se logren identificar.

Se recomienda realizar un registro a modo de inventario de toda la documentacién disefiada en torno
al proceso, archivando documentos y registrando todo el material visual, grafico u otro utilizado que
permita establecer una suerte de expediente del proceso, con el objetivo de contar con una base de
informacién suficiente, para emplear como fuente para su posterior revisidn y sacar aprendizajes en
torno a la implementacién del nuevo proceso.

DISENO DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNO

Al comenzar la implementacién del nuevo proceso de atencidn de usuarios que presentan
reclamaciones, probablemente surjan muchas y diversas ideas respecto de los impactos que este
cambio pueda provocar dentro de la Institucién, pudiéndose generar ciertas inseguridades y
especulaciones respecto al nuevo proceso que podrian perjudicar al interior de la Superintendencia.
Para evitar este tipo de situaciones, es importante no dejar espacios para dudas e incertidumbres y
se debe ser capaz de responder a las preocupaciones y ansiedades que el cambio pudiese provocar
en las personas.

Una herramienta probada en este tipo de procesos es el Plan de Comunicacidén Interno que permite
preparar, involucrar y comunicar los cambios necesarios a todos los funcionarios. De esta forma se da
sustento a la implementacion del nuevo proceso identificando e informando los beneficios que trae
consigo el proceso y reconociendo, ademas, publicamente a los miembros de los funcionarios
respecto de su participacion y contribucion, cumpliendo un rol informativo y motivador que permita
gestionar el cambio de manera transparente, cohesionada e integrada.

Metodologias para elaborar un plan de comunicacién interno hay muchas, lo importante es
desarrollarlo en base a un diagndstico de los compromisos, la cultura institucional, los desafios y las
resistencias internas que pudiesen existir, debiéndose abordar al menos las siguientes tematicas:

e Comunicar la necesidad de cambio, tomando como input el nivel de compromiso de cada uno de
los grupos de interés.

e Consolidar el redisefio del proceso para crear una vision compartida del proceso utilizando las
herramientas de comunicacion disponibles y mas eficientes en la Institucion.

e Generar el compromiso de los directivos de la Institucién con el fin de respaldar el proceso. Para
ello se debe plantear una estrategia comunicacional diferenciada a los distintos niveles de la
organizacion.

e Utilizar la intranet u otra herramienta comunicacional interna para informar y descargar
contenidos centrados en la implementacién y puesta en marcha del nuevo proceso.

e Disefar mensajes clave para cada grupo de interés que permita motivar y comprometer a todos
los funcionarios, poniendo énfasis en las explicaciones, motivaciones y en el reconocimiento de
aquellos que han podido adaptarse al cambio y que han sido gestores de los resultados positivos.

e Diseflar mecanismos de comunicacién de mediano y largo plazo (correos electrénicos, boletines,
noticias en linea, entre otros) que permitan informar acerca de los impactos positivos que se vayan
generando.
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e Involucrar a todos los niveles de la organizacion, que permita clarificar dudas y explique
detalladamente los cambios y los nuevos enfoques, en funcidn del rol de que cada nivel y que cada
funcionario deba desarrollar.

En este sentido, la comunicacidn es vital para lograr con éxito un cambio dentro de la organizacién y
debe ir mas alld de informar, esta debe convertirse en una herramienta que permita motivar y
comprometer a todos los funcionarios con este nuevo proceso de atencién de usuarios. Las
prioridades y mensajes clave a comunicar deben centrarse principalmente en las siguientes tematicas:

e Las razones por las que se van a realizar los cambios en el proceso y los beneficios que traera
consigo este nuevo mecanismo de trabajo interno.

e La urgencia de los cambios que se desean implementar, enfatizando en este nuevo enfoque
estratégico al cual quiere volcarse la institucidn, que le permitird apoyar el cumplimiento de los
desafios futuros con un proceso acorde a las expectativas de los usuarios.

e Enfatizar en la importancia de la participacién de todos los funcionarios en este proceso, desde
aquellos que sean mas impactados por los ajustes y aquellos que no tanto.

e Clarificar el rol de cada uno de los funcionarios bajo este nuevo proceso y como estos cambios
afectaran sus actividades diarias.

e Ser totalmente consistentes en los discursos de las diversas actividades definidas.

e Intentar siempre comunicar directamente a los funcionarios.

Estableciendo una buena estrategia comunicacional, los resultados de la implementacién vy el
eventual impacto negativo en los funcionarios se puede ver disminuido.

8.3.2.2 IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

La identificacion y gestién de los grupos de interés al interior de la organizacidn es un elemento
esencial a la hora de querer y necesitar implementar cambios al interior de la Institucidn. En este
sentido, identificar las expectativas y demandas de estos, asi como la integracidn de los mismos a la
estrategia de gestién del cambio es una herramienta sumamente poderosa para el éxito de la
implementacion del nuevo proceso que se quiere llevar a cabo.

Es por esto, que el primer paso para la elaboracion de la estrategia que permita gestionar el cambio
es el diagndstico a nivel interno y externo a la Institucion, el escenario actual al que se enfrenta la
implementacion del nuevo proceso, identificando el grado de compromiso, impacto y los actores
clave involucrados en el proceso.

Respecto a la identificacion de los grupos de interés, se propone una metodologia para la priorizacién
de acciones y gestionar el cambio por tipo de actor o grupo de interés. Tal como se aprecia en la
siguiente figura, se propone la identificacién de cuatro grupos objetivos, los cuales se pueden definir
a continuacién.
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Figura 84: Metodologia para la gestion del cambio por actor o grupo de interés

IMPACTO
F

IVIEMOS RESISTENCIA MAS RESISTENCIA

o ALTO IMPACTO ALTO IMPACTO o

BAID IMPACTD BAID IMPACTD
IVEMNOS RESISTENCIA MAS RESISTENCIA
.
-
RESISTEMCIA
ALCAMBIO

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
GRUPO DE INTERES 1 (ALTO IMPACTO - MENOR RESISTENCIA AL CAMBIO)

Grupo de funcionarios pertenecientes a los Departamentos que atienden reclamaciones, a quienes
afecta directamente el nuevo proceso y cuya resistencia al cambio es baja. Probablemente, en este
grupo de funcionarios, se identifiquen algunos gestores del cambio que desempefiaran un papel
motivador para involucrar a los demas funcionarios en el nuevo proceso.

GRUPO DE INTERES 2 (ALTO IMPACTO — MAYOR RESISTENCIA AL CAMBIO)

Grupo de funcionarios pertenecientes a los Departamentos que atienden reclamaciones, a quienes
afecta directamente el nuevo proceso, pero que sin embargo, no se sienten motivados por este nuevo
proceso, por lo que tomaran una postura de bajo compromiso y cuentan con una mayor resistencia
al cambio implementado. En este grupo, probablemente se encontraran aquellos actores en contra
del cambio, con los cuales se deberd gestionar una estrategia especial que permita minimizar posibles
problemas o rechazos.

GRUPO DE INTERES 3 (BAJO IMPACTO — MENOR RESISTENCIA AL CAMBIO)

Grupo de funcionarios al cual no afecta directamente el nuevo proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones, y que por tanto, dado que no se sienten del todo involucrados en el
proceso, cuentan con un bajo nivel de resistencia al cambio.

GRUPO DE INTERES 3 (BAJO IMPACTO — MAYOR RESISTENCIA AL CAMBIO)
Grupo de funcionarios al cual no afecta directamente el nuevo proceso, pero que sin embargo,
cuentan con una alta resistencia al cambio, por el eventual desconocimiento del nuevo proceso y por

la incertidumbre respecto de como se veran afectados en su funcién, sus responsabilidades y su rol
dentro del nuevo proceso.
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Una vez descrita la metodologia para la identificacion de los distintos grupos de interés de la
Institucidn, a continuacidn se presenta una tabla resumen, que incluye una serie de consideraciones
relevantes para tener en cuenta, de forma previa a la formulacién de la estrategia para la gestién del
cambio con cada uno de los grupos objetivos.

Tabla 40: Consideraciones para cada grupo de interés

GRUPO DE INTERES CONSIDERACIONES

En este grupo de personas se encuentran los funcionarios convencidos y
comprometidos con el proceso de cambio, transformandose en actores
clave del nuevo proceso de atencion de usuarios que presentan
reclamaciones, dado el rol motivador e impulsor que deben desarrollar.
Uno de los aspectos clave que se debe gestionar a este nivel es la
identificacion de los gestores o agentes de cambio, quienes deberan
promocionar diariamente el proceso a los diferentes equipos internos
involucrados directa e indirectamente.
En este grupo de interés se encuentran los funcionarios de los
Departamentos que atienden las reclamaciones presentadas por los
usuarios y que se oponen al proceso de cambio, pasando a ser objeto de
maxima atencion. La estrategia que aborde a dicho grupo debe al menos
considerar la implementaciéon de acciones que consideren la entrega
ALTO IMPACTO - permanente de informacién, dando énfasis en que los cambios a
MAYOR RESISTENCIA  desarrollar van centrados en mejorar aspectos internos que permitan ser
AL CAMBIO mas eficientes y entregar mayores beneficios a la institucion y a los
usuarios de la Superintendencia. También es importante desarrollar
acciones del tipo motivacional y personal, en caso de ser necesario, con
aquellos funcionarios mas resistentes al proceso, que eventualmente
podrian generar corrientes en contra al proceso perjudicando la
implementacion.
Dentro de este grupo de interés, se encuentran aquellos funcionarios que
no sienten resistencia al cambio y que ademas, no se ven afectados por el
nuevo proceso, pudiendo clasificarse como en una posicidon neutra. La
estrategia a trabajar con estos funcionarios debe basarse en acciones
motivadoras que permitan integrarlos en el proceso, de manera de hacer
participe a toda la institucion. En este sentido es importante lograr
comunicar acerca de los beneficios que trae consigo la implementacion de
un nuevo proceso de atencion de reclamaciones y acerca de cémo estos
cambios podrian tener un impacto a las actuales funciones que ellos
realizan.

ALTO IMPACTO -
MENOR RESISTENCIA
AL CAMBIO

BAJO IMPACTO -
MENOR RESISTENCIA
AL CAMBIO

Dentro de este grupo de funcionarios, se encuentran aquellos, que no se
ven directamente afectados por los cambios, pero que sin embargo si se
encuentran en una posicién contraria a laimplementacién de estos, debido
principalmente al desconocimiento del nuevo proceso. En este aspecto, las
acciones que se deben considerar son informativas y motivacionales, en
donde es importante informar a los funcionarios acerca de los beneficios
que trae consigo el nuevo proceso y ademds acciones motivacionales que
permitan fomentar una cultura que promueva los cambios internos.
Fuente: Elaboracion ClioDinamica

BAJO IMPACTO —
MAYOR RESISTENCIA
AL CAMBIO
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8.4 ASPECTOS RELEVANTES PARA LA IMPLEMENTACION

En este apartado, se abordaran aspectos internos en relacidn a las capacidades, roles y métricas de
la implementacién e indicadores que permitirdn identificar ambitos relevantes para la
implementacion de las iniciativas de redisefio propuestas.

I 8.4.1 CAPACIDADES INTERNAS

A partir del diagndstico desarrollado del proceso, se identificaron brechas sobre las cuales ya se ha
propuesto una serie de iniciativas, que en el presente capitulo se formalizan para la implementacién
del proceso redisefiado. Estas iniciativas dan cuentan de puntos clave en torno a los siguientes
aspectos.

FORMALIZACION DE UN COMITE DE PROCESOS

Una de las principales brechas identificadas, corresponde a la inexistencia de un comité o equipo de
procesos, el cual tendria como objetivo la definicidn y toma de decisiones en torno a la formalizacién
y aspectos clave respecto de los procesos que se llevan a cabo al interior de la Institucion. La definicién
de la figura de responsable del proceso, tiene como objetivo relevar el liderazgo en torno a la
implementacion y contar con una mirada transversal de todo el flujo que se lleva a cabo. Ademas,
tendra la responsabilidad de autorizar los cambios o ajustes necesarios, ademas de monitorear el
avance en el proceso de implementacidn, con capacidad resolutiva y toma de decisiones, segun el
propio plan definido.

REVISION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Por la naturaleza del redisefio desarrollado, se hace necesaria la revisidon de la actual estructura
organizacional con que cuenta la Superintendencia, la cual inevitablemente se debe encontrar
vinculada con los lineamientos estratégicos definidos y formulados por la institucidn, pero también
con los procesos relevantes que se llevan a cabo, donde el alineamiento entre estos aspectos resulta
crucial para la operacién propia de la Institucion.

A partir de la implementacion del redisefio, se debe considerar la revision de los diversos cargos y
capacidades de los principales actores clave de la ejecucion del proceso, donde serd necesario generar
las capacidades para dar soporte a las nuevas actividades que se definiran, y que requeriran en el
corto, mediano y largo plazo, la incorporacidon de tecnologia en las actividades que se realizan
diariamente. Lo anterior origina que se deben generar las capacidades y condiciones necesarias para
que el proceso cuente y sea sostenido por los perfiles y cargos pertinentes acorde a las nuevas
actividades definidas para el proceso.

A partir de la identificacion de estas capacidades internas, que se deberan tener en consideracion en

torno a la implementacion del redisefio, se propone la revisién de estos aspectos clave para lograr
una implementacion exitosa del nuevo proceso.
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I 8.4.2 DEFINICION DE ROLES Y METRICAS EN LA IMPLEMENTACION

Los responsables de llevar a cabo la implementacién del proceso de cambio deben tener la capacidad
de dar seguimiento y monitoreo al programa de acciones, orientado a gestionar la implementacién
del nuevo proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones. EI monitoreo debe
realizarse sobre la base de los distintos grupos de interés identificados y priorizados, especialmente
midiendo las expectativas de las personas. Junto con el seguimiento de la ejecucion del plan se debe
tener la capacidad de retroalimentar el proceso para hacer las correcciones y ajustes necesarios. Por
ello, se considera util poder aplicar instrumentos como encuestas dirigidas o herramientas de
diagndstico especificos referidos al impacto del nuevo proceso. También, se pueden recoger
retroalimentaciones por medio de talleres, evaluaciones de expectativas de los distintos grupos de
interés.

El disefio de un plan de implementacién para establecer las actividades que se deben realizar,
comunicarlo y aplicdndolo, no resultan ser aspectos suficientes para asegurar el éxito de la puesta en
marcha del proceso redisefiado, ya que existen muchos otros factores de origen tanto interno, como
externo, los cuales podrian afectar los plazos en la implementacidn de las iniciativas y la adaptacion
de las personas.

Es por lo anterior, que el progreso en torno a la implementacidn del proceso redisefiado se debe
monitorear a lo largo de toda la etapa de implementacion, controlando los cambios y las adaptaciones
propias que se deben llevar a cabo. De esta forma, es posible identificar a tiempo posibles
inconvenientes y complicaciones que puedan ir surgiendo durante la puesta en marcha, y que no
fueron posibles de identificar previamente.

Debido a lo anterior, se recomienda contar con un encargado para monitorear el progreso de la
implementacidn, con la finalidad de identificar oportunamente las situaciones que podrian generar
complicaciones en torno a la ejecucién del proceso. Si se identifican aspectos que desvian o alteran
la implementacidn del proceso, se deben tomar las acciones correctivas pertinentes en forma
oportuna y resolver las complicaciones que puedan surgir. Estas acciones, podrian significar la
modificacion de alguin aspecto especifico de la planificacion de la implementacion, con la finalidad de
gue los cambios puedan ser implementados apropiadamente, de ahi la necesidad de entender que el
plan original es flexible y adaptable segln las contingencias y variaciones del entorno.

I 8.4.3 MONITOREO DEL PROCESO REDISENADO
Es relevante poder establecer un monitoreo constante del proceso redisefiado, a partir de la
formulaciéon y disefio de instancias de trabajo para contar con una visualizacion de cdmo se encuentra
el desarrollo de la implementacién del nuevo proceso.
En instancias anteriores, se formularon indicadores que permitiran medir el desempefio general del

proceso, pero se deben disefiar indices que permitan monitorear la implementacion de las iniciativas
programadas para ser ejecutadas en el periodo de implementacion del proceso redisefiado.
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Figura 85: Formulacidon de indicadores para el monitoreo del proceso

NUEVO PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN
RECLAMACIONES

INDICADORES DE MEDICION DEL DESEMPENO DEL PROCESO

SUBPROCESO DE RECEPCION SUBPROCESO DE
EINGRESO DEL ASIGNACION DEL
FORMULARIO UNICO EXPEDIENTE

SUBPROCESO DE ESTUDIO SUBPROCESO DE DICTAMEN
DE LA RECLAMACION ¥ NOTIFICACION

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Para el monitoreo se proponen indicadores transversales para la ejecucion, vinculados con el
monitoreo de la implementacion de las iniciativas.

Tabla 41: Indicadores para el monitoreo de la implementacion de las iniciativas
INDICADORES FORMULA

Avance en la implementacion de las iniciativas
((Total de iniciativas programadas para ser
ejecutadas durante el periodo t — Iniciativas
implementadas durante el periodo t) / Total de
iniciativas programadas para ser ejecutadas durante
el periodo t) *100

Avance en la implementacion de las iniciativas
Este indicador tiene por objeto contar con un
indicador que permita medir el avance en la
implementacion de las iniciativas propuestas para el
redisefio.

Cumplimiento de las iniciativas programadas
Por medio de este indicador se tiene como objetivo
identificar el grado de cumplimiento de las iniciativas
programadas para ser ejecutadas durante un periodo
de tiempo, en relacion al total de iniciativas
programadas.

Cumplimiento de las iniciativas programadas
(Iniciativas implementadas en el periodo t / Total de
iniciativas programadas en el periodo t) *100

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Cabe destacar, que el monitoreo del proceso, se debe realizar en un periodo de tiempo determinado,
con el objeto de contar con la evolucién de los indicadores y poder asi verificar la evolucion de cada
uno de ellos. Ademas, este monitoreo se propone que sea realizado por el Comité de procesos, quien
tendra una visién general en relacién tanto a la implementacidn de las iniciativas, como también del
desempefio del mismo.
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I 8.4.4 PROPUESTA DE MITIGACION DE RIESGOS

En la siguiente tabla, se exponen los principales riesgos a los que se expone la institucion para la gestidn de los riesgos, en torno a laimplementacion
del redisefio del proceso. En ella se identifican los principales eventos que pudiesen ocurrir en torno a la implementacién, la probabilidad de
ocurrencia, las consecuencias, los efectos positivos o negativos en el nuevo proceso y la estrategia de mitigacién del mismo.

Tabla 42: Riegos de la implementacion del proceso rediseiiado

PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA

RIESGO

RETICENCIA AL CAMBIO POR PARTE

DE LOS FUNCIONARIOS ALTA

CAPACIDADES INTERNAS QUE NO SE
ENCUENTREN ACORDE A LOS CAMBIOS
A IMPLEMENTAR

SOPORTE TECNOLOGICO QUE NO
ENTREGUE EL SUSTENTO NECESARIO
PARA LA IMPLEMENTACION DEL
REDISENO

BAJA

ASPECTOS DE CONTIGENCIA
INSTITUCIONAL QUE IMPACTEN EN LA
IMPLEMENTACION DEL REDISENO

BAJA

CONSECUENCIAS

La reticencia que puedan presentar los
funcionarios, puede influir en torno a la
implementacién de algunas iniciativas, donde
se deberd tener especial cuidado con
impactar de sobremanera a los funcionarios
de la institucién.

Creacién de un clima desfavorable para la
implementacidn del redisefio

Dificultad en Ia
redisefio.
Retrasos en la
iniciativas.
Necesidad de contar con capacidades
adicionales para la instauracion de un
proceso acorde a los desafios planteados.

implementacién  del

implementaciéon de las

Dificultad en la
redisefio.

implementaciéon del

Retrasos en la
iniciativas.

implementaciéon de las

Dificultad en la
redisefio.

implementacion  del

Retrasos en la
iniciativas.

implementaciéon de las

ESTRATEGIA DE MITIGACION

Para disminuir los potenciales riesgos en la implementacién
del redisefio, y en la reticencia que puedan presentar los
funcionarios de la institucidn, se propone la creacién del Plan
de Gestion del Cambio, teniendo en consideracidon este
aspecto relevante. Ademas, es necesario establecer una
comunicacidn constante acerca de los principales cambios a
los que se vera enfrentada la institucion, disminuyendo asi los
posibles impactos en cierto grupo de funcionarios a los que se
les vera cambios en torno a las actividades diarias que hoy en
dia realizan.

Identificar de forma anticipada las capacidades necesarias
tanto de personas como de los sistemas en torno al nuevo
proceso de atencion de usuarios. Ademas, de contar con un
Plan de Contingencia en torno a las eventuales problematicas
de capacidades que se puedan desarrollar a lo largo de la
implementacion del redisefio.

Diagnosticar de forma previa y minuciosa cada uno de los
aspectos relevantes de tener en consideracidn en torno a los
aspectos tecnolégicos que deberdn dar sustento a las
actividades propias del redisefio del proceso.

Identificar de forma previa algunos aspectos del contexto de
la Institucién que puedan impactar en la implementacién de
las iniciativas de redisefio. Ademas, de la creacién de un Plan
de Accion en torno a las posibles contingencias que se
presenten en torno a la implementacion.
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Dificultad en la implementacién del  Crear instancias de revision periédicas en torno a la
redisefio. implementacién del redisefio de procesos, estableciendo un
Plan de Contingencia, que forme parte relevante de la
planificacién de cada una de las iniciativas y etapas en la
implementacién del redisefio del proceso.

RETRASOS NO PROGRAMADOS EN LA
IMPLEMENTACION DE LAS INICIATIVAS - Retrasos en los resultados esperados de la
implementacién del redisefio.

- Dificultad en la implementacion del  ldentificar los aspectos clave, en torno al redisefio, donde se

NO CONTAR CON LOS RECURSOS redisefio debe contar con los recursos minimos necesarios para que la
NECESARIOS PARA LA BAJA ' . | tacion del disef It it Ad .

IMPLEMENTACION DE LAS INICIATIVAS - Retrasos en los resultados esperados de la Impliementacion e. .re Iseno res.u € e osa.. emas,

PROGRAMADAS implementacion del redisefio prever de forma anticipada los posibles escenarios que se

pudiesen presentar en torno a la disponibilidad de recursos.

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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8.5 RECOMENDACIONES

Como un antecedente relevante para la implementacién y socializacidn de los resultados, el equipo
consultor en conjunto con el equipo interno de la Superintendencia, han desarrollado una serie de
instancias de trabajo previas que forman parte importante en el conocimiento con el que cuentan los
Directivos y principales lideres del cambio, acerca de las transformaciones que vivira la institucién
durante este tiempo. Estas instancias de trabajo, se han desarrollado a partir de la sociabilizacién de
los resultados del diagndstico del proceso, en donde se dieron a conocer las principales cifras y
brechas en torno al actual proceso de presentacidn de reclamaciones, donde se crea un sentido de
urgencia para los cambios a los que se debe ver enfrentada la institucion. Ademas, una vez
sociabilizados estos aspectos y considerando las primeras visualizaciones, en donde la institucién
debe velar por cumplir con un objetivo institucional mayor, se realizaron talleres en torno al redisefio
del proceso, con la finalidad de que los actores de cambio propusieran aquellos aspectos clave
referidos al rediseiio, considerando de forma prioritaria los impactos que esto conllevaria en los
funcionarios, en los procesos internos y en los usuarios de la Superintendencia.

Ahora bien, una vez instaurada la visualizacidn de los cambios a los que se vera expuesta la institucion
y tomado conocimiento por parte de los lideres del cambio, es necesario poder exponer las principales
recomendaciones para la implementacion del redisefio y con respecto al cambio que experimentara
la Superintendencia respecto a las actividades diarias que hoy en dia realizan. Para ello se propone
una serie de iniciativas que tienen como objeto dar sustento a la implementacién y socializacion de
resultados.

CREAR SENTIDO DE URGENCIA

Para que ocurra un cambio sustancial en la organizacién, se debe contar con el apoyo de toda la
Institucion, es por ello que se debe desarrollar un sentido de urgencia alrededor de las necesidades
de cambio. Esto puede ayudar a despertar la motivacion inicial de todos los funcionarios en torno a
la implementacién del nuevo proceso. La metodologia recomienda, contar con los altos directivos,
jefes de departamento y de unidades liderando estas acciones.

FORMAR UNA PODEROSA COALICION

Para ello resulta necesario poder convencer a los funcionarios de que el cambio al que se va a
enfrentar la institucidn es necesario, tanto de forma interna, como para mejorar la visualizacién con
los usuarios. Esto a menudo implica un fuerte liderazgo interno y un soporte visible por parte del
equipo directivo de la organizacidn, donde gestionar el cambio no es suficiente, sino que también se
debe liderar. Para liderar los cambios se debe reunir una coaliciéon o equipo de personas que cuente
con influencia al interior de la institucion, y que debe trabajar en la urgencia y en el impulso de la
necesidad de cambio.

CREAR VISION DE CAMBIO

Al comenzar la implementacion del redisefio, probablemente se identificard una serie de iniciativas
gue se tornen como prioritarias. Por lo anterior, es necesario incluir todas estas acciones en una vision
general que los funcionarios puedan entender e interiorizar facilmente. Es relevante contar con una
estrategia para la ejecucidn de una visidn en torno a la visualizacion de la institucién a futuro.
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COMUNICAR LA VISION

La necesidad que ha demostrado el rediseifio del proceso de atencién de usuarios, en torno a la
disminucién de los tiempos de resolucién, puede sustentar de forma clave la vision de la institucion.
Es por ello, que resulta clave poder comunicar la vision futura del proceso, e incluirla en toda la
organizacién. De ahi que sea relevante que se pueda comunicar de forma constante la visién de
cambio, informando acerca de las principales preocupaciones y ansiedades a las que se enfrentaran
los funcionarios, y aplicando la visién en todos los aspectos operativos de la organizacidn.

ELIMINAR LOS OBSTACULOS

Si el proceso de cambio ha comenzado, es porque ha existido una visualizacion de cambio
interiorizada en la institucion, y se ha construido en todos los niveles de la Institucion. Claramente,
existirdn personas que se resistan a los cambios, es por ello, que se recomienda identificar
constantemente las barreras que existan, y eliminar o minimizar dichos obstdculos, con el objetivo de
potenciar a las personas que se consideran necesarias para ejecutar la vision de cambio.

ASEGURAR TRIUNFOS A CORTO PLAZO

Nada resulta mas motivador que el éxito. Es por ello que se propone brindar y exponer los cambios
relevantes y que cuenten con resultados satisfactorios a los funcionarios. Para lo anterior, la creacion
de metas de corto plazo resulta fundamental, donde las iniciativas de corto plazo que se identifiquen
tempranamente, como exitosas deben cumplir un papel prioritario en su implementacion.

CONSTRUIR SOBRE LA IMPLEMENTACION

Los cambios que se proponen tempranamente y que resultan ser exitosos, sélo representan el
comienzo del proceso general. Es importante realizar revisiones periddicas acerca del proceso que se
estd llevando a cabo, con el objetivo de identificar aquellos aspectos que se estan desarrollando de
forma exitosa y aquellos sobre los cuales se debe mejorar.

ANCLAR EL CAMBIO EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL
Resulta clave instaurar los aspectos del cambio al interior de la Institucién, donde se visualice que el
cambio, si es necesario, resulta relevante para que la organizacién sea exitosa, tanto al interior, como

también ante la visualizacion de los usuarios.

Los puntos anteriormente expuestos, resultan ser clave para el proceso de implementacion del
redisefio, donde se recomienda tener en consideracion el éxito que se desea lograr.
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En la seccidén anexos del presente documento, se adjuntan las fichas de procesos de cada uno de los
subprocesos del redisefio.

9.1 FICHA DE PROCESOS

A continuacién, se elaboran las fichas de procesos de cada uno de los subprocesos redisefiados, con
el objeto de contar con una visién objetiva y particular de la realidad del proceso, en donde se
identificardn dimensiones como el objetivo del subproceso, las responsabilidades en la ejecucion y
las actividades que se realizan en cada una de ellas. Ademas, se establecerdn variables de control,
indicadores para su monitoreo, y los registros que se deben realizar a lo largo de cada subproceso,
con el objeto de contar con los antecedentes necesarios para la reportabilidad de las actividades.

En primer lugar, se adjunta la ficha del subproceso de recepcidn e ingreso del formulario Unico.

Tabla 43: Ficha del subproceso de recepcion e ingreso del formulario tnico

SP-01
2 LG G ) RECEPCION E INGRESO DEL FORMULARIO UNICO
El objetivo de este subproceso, es recepcionar las reclamaciones que Unidad de
son presen.ta?das por cada un.o de los usuarlos,. e.lder.nlas dela reallz%\c.lon RESPONSABLE Atencién
OBIJETIVO de una actividad clave, relacionada con la verificacién de los requisitos
L N A SUBPROCESO de
minimos de admisibilidad que deben cumplir al presentar una .
L. . . Usuarios
reclamacién en la Superintendencia.
La principal responsabilidad en la ejecucidon del subproceso, recae en los funcionarios de la Unidad de
RESPONSABILIDADES | Atencidn de Usuarios, quienes deberan cumplir con el cumplimiento de recepcién e ingreso de la reclamacién,
EN LA EJECUCION establecidos bajo protocolos que seran difundidos a los funcionarios de la Institucién y que tienen
participacién en el proceso de atencidn de usuarios que presentan reclamaciones.
3. .
2. Informacién 4. - G}T)T'rg\:sljtll'a‘:—iiel
1. Identificacion acerca de los Registro de la ) L
» ) . Consulta unico de la
ACTIVIDADES Presentacion de la materia procedimiento respuesta .
. atendida por consulta
de un ingreso de la consulta s que debe entregada al . )
L. . . un profesional realizada por
o reclamacion seguir el usuario .
. el usuario
usuario
Ingreso de la No L Presentacion .
Ingreso de la . Informacién al Formulario
INPUTS <olicitud consulta o competencia usuario de una dnico
reclamacion de la SUSESO consulta
e Identificacion L ) - Registro Qel
Identificacion Informacion al Registro en Atencion del formulario
OUTPUTS . . de la consulta . - . .
tipo de ingreso ., usuario sistema profesional Unico en
o reclamacién .
sistema
10.ldentificaci 11.Se informa .
7.Entrega de 8.Ingreso del . P . 12.Adjunta
. 9.Revision de onde la al usuario de L.
documento de registro de la los requisitos informacién Ia documentacié
ACTIVIDADES registro de reclamacion al q L » nal
L. . de adicional que documentacié "
atencion al formulario S .. expediente y
. L. admisibilidad se debe n minima que ]
usuario unico . . envio
adjuntar debe adjuntar
Registro del Identificacion Formulario
formulario Formulario , Reclamacion dela Unico
INPUTS o m Reclamacion . . y o
Unico en Unico ingresada informacion documentacio
sistema adicional n
. Registro L Notificacion Informacion .
Formulario de . Reclamacidn . . Expediente
OUTPUTS » formulario ) informacién entregada al
atencion .. ingresada L . conformado
unico adicional usuario
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VARIABLES DE CONTROL REGISTROS

¢ Tiempo
* Recursos
Capital humano

* Registro del ingreso de las reclamaciones en sistema
* Adjunta informacién adicional

RECURSOS / NECESIDADES TECNOLOGIA DE APOYO

* Protocolos de requisitos minimos de admisibilidad
* Computadores
* Servicios de digitalizacion

Sistema de soporte del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones

INDICADORES

Presentacion de solicitudes por transparencia
11 (N° de solicitudes de ingreso por presentacién de solicitudes por transparencia / Total de
presentaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

Presentacion de denuncia a profesionales UCLM

1.2 (N° de solicitudes de ingreso por denuncia a profesionales UCLM presentados por los usuarios /
PRESENTACION DE Total de presentaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
UN INGRESO Presentacion de otro tipo de ingresos
13 (N° de solicitudes de ingreso por otros tipos de ingreso / Total de presentaciones ingresadas a

la Superintendencia) *100
Presentacion por consulta o reclamacion
1.4 (N° de solicitudes de ingreso por consultas o reclamaciones / Total de presentaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Ingresos de consultas

2.1 (N° de ingresos presentados por los usuarios que se resuelven como consultas / Total de
IDENTIFICACION DE reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
CONSULTA, Ingresos de seguimiento de cumplimiento
SEGUIMIENTO DE 2.2 (N° de ingresos presentados por los usuarios que se resuelven como seguimiento de
CUMPLIMIENTO O cumplimiento / Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
RECLAMACION Ingresos de reclamaciones
2.3 (N° de ingresos presentadas por los usuarios que se ingresan como reclamaciones / Total de

reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

Competencia en las reclamaciones

3.1 (N° de reclamaciones presentadas por los usuarios en donde la SUSESO tiene competencia /
COMPETENCIA DE LA Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
SUPERINTENDENCIA Conformidad con la informacién entregada

3.2 (N° de usuarios que presenta conformidad con la respuesta entregada por la Superintendencia

/ Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

Nuevos expedientes

4.1 (N° de reclamaciones que se constituyen como nuevos expedientes / Total de reclamaciones
INGRESO DE ingresadas a la Superintendencia) *100
RECLAMACIONES Incorporacion de nuevos antecedentes
4.2 (N° de reclamaciones a las que se ingresan nuevos antecedentes / Total de reclamaciones

ingresadas a la Superintendencia) *100

Cumplimiento requisitos de admisibilidad
REVISION DE LOS 5.1 (N° de reclamaciones que cumplen con los requisitos minimos de admisibilidad de las
presentaciones ingresadas/ Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

REQUISITOS DE Protocolos de admisibilidad
ADMISIBILIDAD 5.2 (N° de protocolos de admisibilidad sociabilizados/ N° total de Departamentos que han
establecido protocolos) *100
Cumplimiento total de la documentacion
6.1 (N° de reclamaciones que ingresan con la totalidad de la documentacién minima necesaria /
COMPLETITUD DE LA Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
INFORMACION Informacioén adicional del usuario
6.2 (N° de solicitudes de informacién adicional solicitadas al usuario/Total de solicitudes de
informacion que son solicitadas) *100
TIEMPO DE ENVIO A Tiempo del subproceso
LA ASIGNACION DEL 6.3 Dias que se demora la Unidad de Atencidn de Usuarios en la entrega de la reclamacion a la
EXPEDIENTE Unidad correspondiente.

Fuente: Elaboracién ClioDinamica
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El segundo subproceso, corresponde al de la asignacidn del expediente. A continuacién, se adjunta la
ficha del subproceso.

Tabla 44: Ficha del subproceso de asignacion del expediente

la asignacién a profesionales internos o bien a la

NOMBRE SP-02
SUBPROCESO ASIGNACION DEL EXPEDIENTE
El objetivo de este subproceso, es realizar la
omero | Scn s e o et | gesponsnmis | Unadde colfciny
& goclo que p SUBPROCESO asignacion

externalizacidn de servicios.

RESPONSABILIDADES
EN LA EJECUCION

La principal responsabilidad en la ejecucidn del subproceso, es la entrega de las reclamaciones al profesional
que cumpla con los requisitos para el estudio de la reclamacion.

ey 2.Respuesta de la Ty
ACTIVIDADES LGOI ICT solicitud de 3.r\'lot|f!cac!c'm 2 4.Completitud del expediente
protocolos A fiscalizacion
documentacion
Solicitud d . R ta d )
INPUTS . ollcitu .,e Respuesta de entidades espL.Jes ade Respuesta de entidades
informacién entidades
P | leti I
OUTPUTS rotqco ° Comp et{tud de Notificacion Completitud del expediente
actualizado expediente
ACTIVIDADES 5.EvaluaC|_on.t|po 6.Verificacion d.ISpOnIbI|Idad de 7. Asignacion a prc:fesmnal segun
de procedimiento profesionales complejidad
INPUTS Complet!tud del Expediente evalyac.io por tipo de Expediente asignado
expediente procedimiento
Expediente . .
) . . E E f |
OUTPUTS evaluado por tipo Expediente asignado ?<ped|ente ntrfegado apro esn.)né por
L tipo de complejidad del procedimiento
de procedimiento

VARIABLES DE CONTROL REGISTROS

* Tiempo
* Recursos
Capital humano
RECURSOS / NECESIDADES

* Registro de antecedentes y documentacién en sistema

TECNOLOGIA DE APOYO
* Sistema de soporte del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones.
 Sistema integrado con otras Instituciones.
* Procesos integrados con otras instituciones mediante un
Workflow web

* Sistemas integrados con otras instituciones

* Procesos integrados con otras instituciones

* Base de datos del registro de potenciales usuarios
* Computadores

INDICADORES
Solicitudes de informacién a entidades
11 (N° de solicitudes de informacién adicional solicitadas a las entidades/Total de solicitudes de
informacion que son solicitadas) *100
Respuesta de entidades en los plazos establecidos
1.2 (N° de solicitudes de informacidén adicional solicitadas a las entidades que cumplen con los
plazos establecidos/Total de solicitudes de informacion que son solicitadas a entidades) *100

SOLICITUD DE I o
4 teracion con entidades
INFORMACION A
ENTIDADES 13 (N° de respuestas recepcionadas por las entidades/Total de solicitudes de informacion que son

solicitadas a entidades) *100
Notificacidn a fiscalizacion

1.4 (N° de notificaciones realizadas a fiscalizacidn por no cumplimiento de plazos de las entidades
/Total de solicitudes de informacién que son solicitadas a entidades) *100
15 Actualizacién de protocolos

(N° de actualizaciones realizadas a los protocolos de admisibilidad/afio))
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Tipo de procedimiento — Baja complejidad
2.1 (N° de reclamaciones que ingresan al procedimiento de reclamaciones de baja complejidad /
Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100
Tipo de procedimiento — Media complejidad

2.2 (N° de reclamaciones que ingresan al procedimiento de reclamaciones de mediana
complejidad / Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

Tipo de procedimiento — Alta complejidad
23 (N° de reclamaciones que ingresan al procedimiento de reclamaciones de alta complejidad /
Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

EVALUACION DE
PROCEDIMIENTO

Asignacion a profesionales

ASIGNACION A . ) ! ) ) )
3.1 (N° de reclamaciones que son asignadas a los tipos de profesionales que realizan el estudio de
PROFESIONALES ) . . ) )
las reclamaciones / Total de reclamaciones ingresadas a la Superintendencia) *100

TIEMPO EN LA

ENTREGA DE LA » . wotal de d Tierrt1poI de atsignat(;iéln a prg.festionales . bt |
DOCUMENTACION . lempo total de demora entre la entrega del expediente para asignacion hasta que e

profesional acusa recibo de la reclamacion para el estudio
AL PROFESIONAL

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica
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Como tercer subproceso, se formula la ficha del subproceso de estudio de la reclamacién.

Tabla 45: Ficha del subproceso de estudio de la reclamacion
SP-03
NOMBRE SUBPROCESO ESTUDIO DE LA RECLAMACION

El objetivo de este subproceso, es el estudio
de la reclamacién por parte de alguno de los | RESPONSABLE
profesionales de drea médica o bien del 4rea SUBPROCESO
juridica.

OBIJETIVO Profesional

La principal responsabilidad en la ejecucién del subproceso, es la entrega oportuna y en forma correcta de
los expedientes al profesional, para que este pueda realizar el estudio de la reclamacién y el posterior

proyecto de oficio de dictamen.

RESPONSABILIDADES
EN LA EJECUCION

1. Revision de las 2. Devolucién a 3. Estudio de la 4. Emision 5. Solicita
ACTIVIDADES reclamaciones Unidad de reclamacién por el alerta unidad documentacion a
asignadas Calificacion profesional fiscalizadora entidades
Reclamaciones Reclamaciones Expediente Expediente Expediente
INPUTS asignadas al revisadas por el P P . P
R . conformado estudiado conformado
profesional profesional
Reclamaciones . . Reporte / alerta -
. Reclamaciones Expediente . Solicitud a
OUTPUTS revisadas por el R . a unidad .
K mal asignadas estudiado entidades
profesional
6. Actualizacién de L. 8. Recepcion 9. Elaboracién . L.
7.Seguimiento a la .. 10.Envio a visacion
ACTIVIDADES protocolos de solicitud documentacion proyecto de /o firma
admisibilidad adicional dictamen \/
INPUTS Solicitud a Solicitud a Solicitud a Expediente Proyecto de oficio
entidades entidades entidades conformado de dictamen
OUTPUTS . Estado solicitud antecedentes oficio de . L
actualizado . . enviado a visacion
solicitados dictamen )
y/o firma
VARIABLES DE CONTROL REGISTROS
* Tiempo
* Recursos * Registro de antecedentes y documentacién en sistema

Capital humano
RECURSOS / NECESIDADES TECNOLOGIA DE APOYO
* Sistema de soporte del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones.

* Computadores

INDICADORES
Solicitudes de informacidn adicional por el profesional
SOLICITUD DE INFORMACION 11 (N° de solicitudes de mform.auon aqluonal requerlda'\s por el profesional/
Total de reclamaciones asignadas al profesional) *100
ADICIONAL —
1.2 Actualizaciéon de protocolos
(N° de actualizaciones de protocolos/profesional)
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Productividad
PRODUCTIVIDAD DE PROFESIONALES 2.1 (N° de reclamaciones que son resueltas por el profesional en el periodo t/ Total
de reclamaciones asignadas al profesional en el periodo t)
Tiempo promedio

TIEMPOS DE RESOLUCION 3.1 (Tiempo total de la resolucién de una reclamacién / Total de reclamaciones

asignadas al profesional en el periodo t)
Reclamaciones con resultado positivo / negativo*®
RESULTADO DE LAS NOTIFICACIONES 4.1 (N° de reclamaciones con resultado positivo/negativo / Total de reclamaciones
ingresadas a la Superintendencia) *100

Costo de la reclamacion

COSTO INDIVIDUAL POR RECLAMACION 5.1 | (N°de reclamaciones con dictamen emitido / Remuneracidn bruta promedio por
profesional)
TIEMPO EN LA ENTREGA DEL DICTAMEN Tiempo del subproceso de estudio de la reclamacién

. 6.1
PARA LA NOTIFICACION Tiempo promedio de entrega del proyecto de oficio de dictamen para visacion

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

4 En este indicador es relevante poder identificar aquellas reclamaciones en las cuales la Superintendencia no tiene
pronunciamiento en una reclamacién tramitada.
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Finalmente, se adjunta la ficha del subproceso de dictamen y notificacién.

Tabla 46: Ficha del subproceso de dictamen y notificacion

NOMBRE SP-04
SUBPROCESO DICTAMEN Y NOTIFICACION
El objetivo de este subproceso, es la .
L, . * Profesional contralor
entrega de la resolucién al usuario e
ue presenta la reclamacién, por meédico/juridico
OBJETIVO que p acion, p RESPONSABLE SUBPROCESO « Autoridad competente
alguno de los canales definidos para ) -
. . * Unidad de atencién al
ello, ademds del archivo de los .
) usuario
expedientes.
RESPONSABILIDADES | La principal responsabilidad en la ejecuciéon del subproceso, es visacién y posterior firma del oficio resolutivo
EN LA EJECUCION para ser entregado al usuario.
2.Devolucién 3.
1. Visacion : con Verificacion 4.ldentificacion 5. Firma 6. Envio de
ACTIVIDADES del oficio . dela autoridad firma oficio notificacion a
. observaciones . . .
resolutivo . autoridad delegada resolutivo entidad
al profesional )
para la firma
Proyecto de Proyecto de
Proyecto de Proyecto de of\i/cio de oficio de Proyecto de | Proyecto de oficio
INPUTS oficio de oficio de ; dictamen oficio de de dictamen
R . dictamen . . )
dictamen dictamen X asignado para la dictamen firmado
revisado )
firma
P P P
Proyecto de roy‘/e.cto de roy‘/e.cto de roygcto de Proyecto de
oficio de oficio de oficio de oficio de oficio de Instruccion
OUTPUTS R dictamen dictamen dictamen ; R .
dictamen - . dictamen enviada a entidad
) devuelto al asignado asignado para la )
revisado . . X firmado
profesional para la firma firma delegada
8. Se imprime 10.Verificacion
7. Envio correo ’ . - 9. Envio de carta recepcion de 11. Archivo del
ACTIVIDADES L. copia del e e ez , X
electrénico N certificada notificacion — via expediente
dictamen L.
telefénica
- - ) P to d P to de ofici
Proyecto de oficio Proyecto de oficio | Copia del proyecto r:f\ilzz Ze ¢ rogeezigta;(;:lo
INPUTS de dictamen de dictamen de oficio de ; .
) X . ¥ dictamen notificado y
firmado firmado dictamen firmado . )
notificado confirmado
- Copia del Copia de.l Proyecto Proygcto de
Proyecto de oficio - de oficio de oficio de
. proyecto de oficio . X . . .
OUTPUTS de dictamen R dictamen firmado dictamen Dictamen archivado
. de dictamen . . i
notificado X enviado via carta notificado y
firmado - ]
certificada confirmado
VARIABLES DE CONTROL REGISTROS

* Tiempo
* Recursos
Capital humano

* Registro de antecedentes y documentacidn en sistema

RECURSOS / NECESIDADES

TECNOLOGIA DE APOYO

* Computadores
* Impresoras

* Dispositivos para firma electrénica avanzada

* Sistema de soporte del proceso de atenciéon de usuarios que
presentan reclamaciones.

INDICADORES

VISACION OFICIO
RESOLUTIVO

1.1

Rechazos de proyecto de dictamen - Contralor

el contralor) *100

(N° de rechazos del proyecto de oficio emitido por el profesional que estudia la reclamacién y
que debe ser revisado por la figura de contralor / Total de reclamaciones enviadas revision por
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Dias de demora en la revision por parte del contralor

1.2 (N° de dias de demora en la revisién por parte del contralor / Total de dias que demora la
tramitacion de la reclamacion) ¥*100
Rechazos de proyecto de oficio de dictamen
13 (N° de rechazos del proyecto de oficio de dictamen emitido por el profesional/contralor / Total
de reclamaciones enviadas a visacion y/o firma) *100
Dias de demora en la asignacion a la autoridad competente
1.4 (N° de dias de demora en la asignacion a la autoridad competente para la firma / Total de dias
que demora la tramitacion de la reclamacién) *100
Dias de demora en la visacién/firma del oficio resolutivo
15 (N° de dias de demora en la visacién/firma del proyecto de oficio de dictamen de la autoridad
competente / Total de dias que demora la tramitacion de la reclamacién) *100
Notificaciones a los usuarios por correo electrénico
2.1 (N° notificaciones realizadas a los usuarios via correo electrénico / Total de notificaciones
NOTIFICACIONES S realizadas) *100 -
Notificaciones a los usuarios via carta certificada
2.2 (N° notificaciones realizadas a los usuarios via carta certificada / Total de notificaciones
realizadas) *100
EXPEDIENTES 31 Expedientes dictaminados
DICTAMINADOS (N° de expedientes archivados / Total de reclamaciones ingresadas) *100
INSTRUCCIONES A .Porcen.taje de cumplim.ier.1to de in§trucci9nes plasmac{as en d?ctémenes
ENTIDADES 4.1 (N° de instrucciones con cumplimiento satisfactorio / Total de instrucciones generadas a

entidades) *100

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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