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 |1. INTRODUCCION

La Superintendencia de Seguridad Social, en el marco del proceso de modernizacién iniciado
el afio 2015, se ha comprometido a mejorar de manera integral su proceso de atencién
usuaria, considerando para ello la importancia de alinear sus modelos de trabajo a las
definiciones estratégicas institucionales, el levantamiento de métricas para la medicion de
la satisfaccidon usuaria, el redisefio de procesos para la optimizacién del servicio y la
incorporacion de desarrollo tecnoldgico que permita soportar estas mejoras.

En este sentido, la institucidn recientemente ha desarrollado un estudio con el objeto de
plantear mejoras al proceso de atencién de usuarios que presentan reclamaciones a la
SUSESO, estudio que incorporé el levantamiento de la situacion actual y de donde resultd
un proceso redisefiado con una serie de mejoras e iniciativas que deben ser incorporadas
a nivel interno para avanzar hacia mejorar los tiempos de resoluciéon y por tanto la
oportunidad y calidad de las respuestas que son otorgadas.

Dentro de las mejoras propuestas al actual proceso de resolucién de reclamaciones, se
encuentra la incorporacidon de un nuevo modelo de estudio, que considera, entre otras
cosas, la externalizacion del estudio de reclamaciones que ingresan a la SUSESO a
profesionales externos, especialistas en el area de salud y en el drea juridica. Lo anterior,
con el objeto de subsanar las brechas de oportunidad en la entrega de los dictamenes que
hoy emite la institucién, que de acuerdo a lo evidenciado demora en promedio
aproximadamente 120 dias.

Dicho esto, la instalacion de un modelo de resolucidon con capacidades profesionales
externas requiere en primer lugar analizar la factibilidad de poder desarrollarlo, a partir de
las condiciones en base a como hoy dia se resuelven los casos internamente y en base
también a las condiciones que el mercado de especialistas presenta. Es por ello, que
previamente se debe considerar desarrollar un estudio de mercado que entregue
informacion relevante en torno a la situacién actual del mercado de profesionales del drea
de la salud y del drea juridica, en donde se aborden elementos de disponibilidad,
distribucién regional, remuneraciones y otras variables desde donde se pueda identificar
qué tan factible es instalar este nuevo modelo de estudio.

De esta manera, el informe expuesto a continuacién se enmarca en dicho contexto y
considera en primer lugar la presentacion de los perfiles profesionales que requiere el
proceso redisefiado y a partir de ello incorpora un estudio de mercado de profesionales
externos del drea médica vy juridica con el objeto de entregar insumos relevantes a la
SUSESO para estudiar la factibilidad de poder implementar este modelo de resoluciones con
capacidades externas. Finalmente, en el presente documento se abordan los aspectos y los
elementos de la categorizacién de la carga de trabajo, la generacién y definicién de un
sistema y recomendaciones para el proceso de convocatoria que debera llevar a cabo la
institucion en el marco de su modelo de externalizacidon de servicios, hallazgos que se
consolidan en una propuesta de modelo de estudio y externalizacién de servicios
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 |2. oBJETIVOS

Los objetivos en base a los cuales se desarrolla este documento, se enmarcan en los desafios
gue plantean el objetivo general y los objetivos especificos de la presente consultoria.

De este modo, en el siguiente apartado se presentan dichas definiciones, que forman parte
de las bases sobre las cuales se formula este informe y la ejecucién de la presente
consultoria.

2.1 OBIJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de externalizacidn de servicios profesionales para el estudio y la
posterior resolucién de las reclamaciones que presentan los usuarios en la
Superintendencia de Seguridad Social.

2.2 OBIJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la factibilidad de implementar un modelo de externalizacién de servicios
profesionales (vinculados al drea médica, juridica o contable) para el estudio y
generacion de propuesta de resolucion de reclamaciones.

2. Identificar los perfiles criticos de los administrativos, técnicos y profesionales que
participan en el proceso de atenciéon de usuarios y resolucion de reclamaciones y
determinar las competencias transversales que deben reunir dichos perfiles vinculados
a la atencion de usuarios.

3. Analizar la realidad del mercado laboral en torno a las necesidades y perfiles de
especialistas que se requieren para concretar la externalizacién de estudio y resolucion
de reclamaciones.

4. Analizar diversos modelos asociados a la asignacidn de carga de trabajo, incluyendo para
dichos efectos la determinacidon de la complejidad de una materia reclamada; con el
objetivo de identificar el modelo que en mejor medida se ajusta al proceso de
externalizacion de servicios.

5. Establecer elementos relevantes a nivel institucional para que internamente se pueda
desarrollar un proceso de convocatoria para el modelo de externalizacion.

De este modo, los objetivos expuestos son abordados a lo largo de este documento, que
contiene en primer lugar el levantamiento de los perfiles de cargo, el analisis de mercado
de especialistas en el pais y la revision de los aspectos de la asignacién de la carga de trabajo
y del proceso de convocatoria que deberd llevar a cabo la institucidn para finalmente poder
establecer una propuesta de un nuevo modelo de estudio.
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 |3. METODOLOGIA

La metodologia sobre la cual se aborda el presente proyecto, se encuentra compuesto de
cinco dimensiones de analisis, correspondientes al pago de los servicios contratados,
perfiles de cargo, criterios de asignacion de la carga de trabaja a externalizar, condiciones
de contrato, supervision y contratacidn. Las dos primeras fueron abordadas en el informe
de avance de esta consultoria y son profundizadas en este informe y las cuatro siguientes
se abordan en este informe consolidado que incorpora el andlisis y propuesta de modelo
de externalizacién de estudio de reclamaciones.

Las dimensiones aqui expuestas se enfocan en la identificacidon y levantamiento de los
perfiles de cargo con los que debe contar el proceso redisefiado, y a partir de ello buscan
analizar la necesidad de los especialistas que se requieren en el modelo de externalizacion.
Esto permitira poder conformar y construir un modelo de externalizacién de servicios que
dé cuenta de seis dimensiones o variables, que servirdn como insumos para llevar a cabo
una de las principales iniciativas vinculadas a la etapa de estudio de la reclamacién y por
ende con impacto relevante en el rediseio del proceso.

Figura 1: Metodologia del desarrollo de la consultoria
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El objetivo y foco de cada una de estas dimensiones se describe a continuacion:

1. Identificacion perfiles de cargo criticos del redisefio del proceso: En relacién a la

identificacion de los perfiles criticos que requiere el proceso rediseiiado, se revisaron e
identificaron aquellos cuya participacion en cada una de las actividades que se
desarrollan a lo largo de las cuatro etapas del proceso es critica y relevante. Una vez
identificados, se elabora una ficha descriptiva que contiene informacién acerca de las
funciones, competencias, formacion y otras variables que permiten generar cualquier
tipo de convocatoria de profesionales al interior de la Superintendencia.
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Cabe destacar, que durante esta etapa se sostuvieron reuniones con funcionarios de la
SUSESO, los cuales suministraron elementos necesarios para poder abordar de forma
consistente aquellos aspectos técnicos del levantamiento de los perfiles de cargo. En
este ambito, se logré identificar un trabajo de levantamiento de los perfiles de cargo de
una gran parte de los funcionarios de la SUSESO, antecedentes que fueron entregados
para su revision de modo de vincular esta propuesta a lo que ya existe dentro de la
institucion.

Es importante mencionar, que los perfiles aqui disefados consideran solo los
requerimientos del proceso redisefado, por lo que eventualmente funciones que no se
refieran particularmente al proceso de resolucién de reclamaciones que presentan los
usuarios no quedaran definidas en este documento.

Analisis de mercado de especialistas: Desarrollar este analisis de especialistas busca
verificar la disponibilidad de profesionales del area médica y juridica de acuerdo a la
realidad que presenta el mercado. Para ello se analizan dimensiones como
remuneraciones, distribucién en el ambito publico y privado, empleabilidad, entre otras,
con el objetivo de estudiar la oferta y demanda de profesionales que puedan ser
necesarios en este nuevo modelo de externalizacion de servicios para ser
implementado por la institucion.

El analisis anterior, se complementa con la revision de casos de modelos similares de
otras instituciones del sector publico, como es el caso del Consejo de Defensa del Estado
o bien en procesos internos al interior de la SUSESO y COMPIN, identificando en ellos
remuneraciones, perfiles de cargo, criterios de asignacién de la carga, condiciones de
contrato, supervisidn y convocatoria asociada.

Todo lo anterior, servira de base para poder definir las variables que el modelo de
externalizacién de servicios plantea.

Levantamiento de criterios de asignacidn: Los criterios de asignacién y complejidad, se
constituyen hoy en dia como un factor critico dentro del actual proceso de atencién de
usuarios y por ende también en el redisefio del proceso. Es por ello, que se realiza una
revision de los actuales protocolos, procedimientos o criterios de categorizacion y de
complejidad que se utilizan en la Superintendencia, y desde ello se identifican aquellos
gue se constituyen de mayor impacto en la asignacion de los expedientes a los
profesionales. Ademas, se establecen las caracteristicas de cada criterio de complejidad
y como este se relaciona con el modelo de externalizacidn que se encuentra en estudio.

En conjunto con lo anterior, se levantardn los criterios en base a los cuales se distribuye

la carga de trabajo entre los profesionales de estudio de las reclamaciones, esto con el
objetivo de identificar los mejores criterios de asignacion que permitan una efectiva y
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eficiente externalizacion de servicios, identificando en ellas fortalezas y debilidades de
cada uno de los criterios utilizados en la actualidad.

Finalmente, lo anterior sirvié de base para poder realizar la priorizacién y asignacion de
las diversas reclamaciones que son asignada a los profesionales, y desde ello definir
aquellas que cumplen con los criterios establecidos para ser asignadas a los profesionales
del modelo de externalizacién.

. Modelo de externalizacidn de servicios: El modelo a proponer se basa en seis variables
las cuales en su globalidad formardn el modelo de externalizacién de servicios que se
propone instalar la Superintendencia. Este modelo se encuentra compuesto por:

- Pago de los servicios contratados: Para esta dimensidn, se establecen los rangos de
pago por servicios que serdn contratados por la Superintendencia y que deberan
ajustarse tanto al presupuesto institucional como a un valor promedio por
reclamacion estudiada y dictaminada, identificando la estructura de costos a utilizar
para el pago de los servicios profesionales, entre otras variables. Se debera considerar
ademas un criterio de reajustabilidad para el caso que la convocatoria (proceso de
licitacién) involucrara un periodo extenso.

- Perfiles de cargo: Se formulan aquellos perfiles de cargo de los profesionales que
seran parte de la externalizacion de servicios, con cada una de las variables
propuestas en la ficha de perfiles criticos que es elaborada, en donde se identifican
competencias transversales y especificas, objetivos del cargo, experiencia requisitos
legales minimos.

- Criterios de asignacion de la carga de trabajo a externalizar: En esta variable se
establece el criterio sobre el cual se basard la externalizacién de servicios de la
Superintendencia, acorde a los principales resultados del analisis del modelo de
asignacion de la carga de trabajo utilizado en la actualidad y de los hallazgos de la
revision de teorias de asignacién, que mejor se ajustaban a las caracteristicas que
debe tener el modelo de externalizacidn de la SUSESO.

- Condiciones de contrato: Bajo esta variable, se formalizan las condiciones de contrato
con las que debe contar el modelo de externalizacién de servicios, identificando
aspectos de confidencialidad, horas destinadas al estudio de la reclamacion asignada,
entre otros elementos que se puedan identificar a lo largo del levantamiento y analisis
de informacioén.

- Supervisidon: En esta variable, se proponen las figuras que seran parte de la
supervisidon de los profesionales que formaran parte del modelo de externalizacién,
identificando la pertinencia del establecimiento de un método de supervision de
profesionales, estableciendo la forma y cémo se realizara el seguimiento del estudio
del expediente. Ademas, se identifica la figura del profesional encargado de la
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supervision de los profesionales externos y la metodologia mediante la cual se
realizara dicho seguimiento.

- Contratacion: Para esta variable, se estableceran los mecanismos de la contratacion
de los nuevos profesionales, acorde a los criterios identificados en la etapa de andlisis.

5. Convocatoria: En esta dimensidn se revisan convocatorias anteriores que fueron
realizadas por la institucién, con el objetivo de generar recomendaciones para un
proceso de convocatoria efectivo sistema través de elementos que consideren los
siguientes aspectos de difusién:

- Canales: Levantamiento de los canales en los cuales se difunde una convocatoria para
la incorporaciéon de los nuevos profesionales, identificando su idoneidad del uso de
estos canales y el impacto de las convocatorias realizadas. Lo anterior, para generar
propuestas de canales de comunicacion para la efectiva difusidon de la necesidad de
profesionales para el nuevo modelo.

- Mensajes: En este dmbito, se realiza el levantamiento de los mensajes de difusidn de
las convocatorias anteriormente realizadas, donde se identifica la idoneidad de los
mensajes difundidos y el impacto que han generado en cada una de las convocatorias
realizadas, estableciendo a partir de lo anterior, una propuesta de mensajes y
recomendaciones para una convocatoria efectiva.

- Convenios: Se identificardn los actuales convenios con asociaciones o colegiaturas de
profesionales, proponiendo asi nuevos convenios/alianzas, que puedan facilitar la
contratacién de profesionales con la experiencia e idoneidad requerida para el
modelo de externalizacion.
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I 4. LEVANTAMIENTO DE PERFILES DE CARGO CRITICOS DEL PROCESO REDISENADO

Durante el presente capitulo, se realizard el levantamiento de los perfiles de cargo critico
gue son necesarios en el proceso redisenado, donde se realizaron instancias de revisién y
validacién de dichos cargos para contar con un entendimiento comun sobre aquellos que
son relevantes y con una participacién clave en el nuevo proceso de atencidon de usuarios
que presentan reclamaciones.

4.1 IDENTIFICACION DE PERFILES DE CARGO CRITICOS

En relacion a la identificacién de perfiles de cargo criticos, se realizé una revisidon de aquellos
actores relevantes en la ejecucion de cada una de las actividades del proceso redisefado,
las cuales fueron validadas con la contraparte técnica para consensuar aquellas que resultan
clave en este nuevo proceso. Cabe destacar, que algunos de estos perfiles criticos no se
encuentran formalizados hoy en dia al interior de la SUSESO, por lo cual resulta relevante
poder identificar qué tipo de profesionales, técnicos o administrativos se haran cargo de las
actividades y definiciones que se plantearan mediante una ficha de perfiles para cada cargo
critico identificado.

En relacidn al primer subproceso correspondiente a la recepcién e ingreso del formulario
Unico, se observa que existen tres perfiles criticos vinculados a la ejecucion de cada una de
las actividades vinculadas a la ejecucion del proceso.

Figura 2: Identificacion de perfiles con el redisefio del proceso — Recepcion e ingreso del formulario tinico
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Fuente: Elaboracién ClioDindamica

- Administrativos de atencion al usuario: Estos administrativos resultan relevantes para
el desarrollo de las diversas actividades de recepcion e ingreso de las reclamaciones que
son presentadas por los usuarios, los cuales deberan identificar la materia de la consulta
o la reclamacidn, identificando la pertinencia de la Superintendencia en la recepcién de
las reclamaciones, como también en su correcto registro en el sistema. En la actualidad,
este funcionario se encuentra formalizado dentro de los perfiles con los que cuenta la
institucion.
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- Profesionales de primera linea: Este perfil de cargo, hoy en dia no se encuentra al
interior de la institucién!, sino que forma parte de las recomendaciones vy
consideraciones que presenta el redisefio del proceso. Sin embargo, ciertos
departamentos han dispuesto de algunos profesionales que son los encargados de poder
responder las consultas que poseen los usuarios en una primera linea. En la
implementacién del redisefio, estos profesionales serdn los encargados de atender las
consultas que realizan los usuarios en una primera instancia, con el objetivo de poder
filtrar asi el nUmero de ingresos que finalmente recepciona la Superintendencia, lo que
resulta relevante para poder disminuir el nimero de reclamaciones que son estudiadas
por los profesionales de cada contencioso de forma posterior. De todos modos, la
pertinencia de atencién por profesionales en primera linea se ve influenciada por la
materia, considerando que, por ejemplo, en aquellos casos en los cuales el usuario mas
bien requiere orientacion o explicacion (por ejemplo, calculo de un crédito social), es sin
duda pertinente y relevante; y por el contrario, en aquellos casos en los cuales abrir un
procedimiento contencioso es inevitable (por |la naturaleza del reclamo), evidentemente
la participacién de un profesional en primera linea pierde relevancia.

- Profesional de caracterizacion e ingreso: Estos profesionales seran los encargados de
revisar los requisitos de admisibilidad de las reclamaciones que finalmente son
ingresadas?, adjuntando la documentacién que debe ser integrada al expediente o bien,
informando a los usuarios acerca de aquella informaciéon minima que debe ser entregada
al momento del ingreso de una nueva reclamacién. Esta funcién hoy en dia, se encuentra
vinculada a los administrativos que recepcionan las reclamaciones, y donde el redisefio
exige una mayor especializacién para principalmente enfocar los esfuerzos en la revisién
de los protocolos elaborados por los diversos departamentos y para extraer la
informacién desde otras entidades, que permitiran en una primera linea contar con el
expediente completo, sin la necesidad (en la mayoria de los casos), de solicitar
informacion adicional a las entidades3.

En relacidn al subproceso de asignacion del expediente, se considera como propuesta una
nueva denominacién al Departamento de Unidad de Gestion de Expedientes, vinculado
principalmente con las actividades que deberd realizar en el nuevo proceso. La

1 Seguin se informa en la Superintendencia, esta medida ha demostrado una gran efectividad cercana al 80%
en el DRBS, debe entenderse que no es solo un profesional entrenado sino que es uno que cuenta con las
herramientas de apoyo de informacién mediante sistemas para hacer su trabajo. En el mismo espiritu, segun
se plantea por la Intendencia de Beneficios Sociales, que en un esquema de recursos escasos, los profesionales
de primera linea deben depender de los Departamentos, de donde nutren y son nutridos de conocimiento,
sino se corre el riesgo de obsolescencia de conocimiento rapidamente en estos profesionales.

2 Sobre la base de lo indicado por representantes de la institucion, el diagndstico indica que este perfil si se
encuentra en las dreas especializadas de la Superintendencia.

3 Esta labor implica también identificar correctamente en el flujo el mejor profesional del caso una vez que el
expediente es leido y comprendido. En ese sentido, muchas veces la informacidn es suficiente para responder
y este profesional debe ser capaz de darse cuenta de ello, para evitar pasos innecesarios en el ciclo.
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denominacion propuesta para este departamento correspondera a la “Unidad de Analisis
y Asignacion”.

Figura 3: Identificacion de perfiles con el redisefio del proceso — Asignacion del expediente
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

En este marco, se identifican dos perfiles de cargo criticos en este subproceso, los cuales se
describen y justifican a continuacién.

- Técnico de solicitud de informacidn a entidades y vinculacidn con area de fiscalizacion:
En relacion a sus principales actividades, se releva el hecho de que este técnico serd el
encargado de realizar la solicitud de informacién adicional a las diversas entidades,
actualizando asi los protocolos y requisitos de admisibilidad que se encuentran
solicitando tanto a los usuarios como aquella que serd extraida de los sistemas conjuntos
con las demas entidades. Ademas, cumplira un rol de seguimiento de los tiempos y
plazos establecidos para la respuesta de las entidades en relacién a la solicitud de
informacion que es requerida®. Como una funcién que hoy en dia no se encuentra
potenciada dentro del actual proceso de atencidn de usuarios, tiene relaciéon con las
alertas que son generadas a la unidad de fiscalizacidn, es por ello que se tiene como
objetivo que este técnico sea el encargado de poder notificar periddicamente y en el
caso que se amerite, a la unidad de fiscalizaciéon que las entidades no se encuentran
cumpliendo con los plazos legales establecidos para la respuesta ante solicitudes de
informacidn. Finalmente, este técnico sera el encargado de completar en su totalidad el
expediente que serd entregado a los administrativos de asignacidn del expediente para
su posterior entrega a los profesionales de cada departamento contencioso.

4 Debe gestionar también como producto, y sobre la base de los reportes que se generardn de manera
automatica desde el workflow para interactuar con las entidades, indicadores de gestidon para levantar
oportunamente alertas a los Departamentos para modificar procesos o bien iniciar éstos procesos
sancionatorios en la medida que se requiera para solucionar incumplimientos.
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Administrativos de asignacion del expediente: Una vez recepcionados los expedientes,
este administrativo debera realizar la revision de la complejidad de las reclamaciones
recepcionadas y verificar la disponibilidad de los profesionales. Posteriormente, deberd
asignar los expedientes a los profesionales seglin complejidad del procedimiento, donde
puede corresponder a profesionales de diversas areas, como también a profesionales
gue sean parte del modelo de externalizacién de las causas.

La funcion de este administrativo, cumple un rol clave en el proceso, donde es por ello,
gue debe contar con una expertis con respecto a la complejidad de las reclamaciones
gue son ingresadas y posteriormente asignadas.

Ahora bien, en relacidn a la etapa de estudio de la reclamacién, se distinguen cinco
profesionales relevantes en relacién a su participacion en esta etapa, los cuales
corresponden a profesionales médicos internos y externos, profesionales juridicos internos
y externos, ademas de un profesional contable.

Figura 4: Identificacion de perfiles con el redisefio del proceso — Estudio de la reclamacién
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Profesional médico/juridico interno de estudio de la reclamacidn: Este profesional del
area médica o juridica, serd el encargado de realizar el estudio de las reclamaciones que
le serdn asignadas en la etapa de asignacion del expediente correspondientes
principalmente a aquellas que corresponden a las de mayor complejidad. En una primera
instancia este profesional debera realizar la revisién de reclamaciones asignadas,
verificando que aquellas cuenten con toda la informacién minima necesaria para el
estudio. Dentro de las facultades detectadas en este profesional y que corresponde a la
justificacion de porque fue denominado como un cargo critico en el redisefo, este
profesional puede realizar la solicitud de informacién adicional a las entidades en el caso
de que considere necesaria la solicitud de documentacién adicional, es este profesional,
guien debera realizar el seguimiento de los plazos y la recepcién de dicha informacion.
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Ademads, y dentro de la identificacién de aspectos que corresponden a nuevas
caracteristicas propuestas en el redisefio del proceso, este profesional podra emitir
informes, reportes o alertas a la unidad de fiscalizacién por un mal informe emanado
desde las entidades o por un no cumplimiento de plazos establecidos para la respuesta
de las entidades en relacidn a la solicitud de informacion adicional.

- Profesional contable: El profesional contable deberd cumplir las mismas funciones
identificadas y definidas para el profesional médico/juridico interno, diferenciado por el
rol que cumple en el estudio de las reclamaciones y la materia acerca de la cual realiza
el estudio.

- Profesional médico/juridico externo de estudio de la reclamacién: El profesional
externo, realizard el estudio de las reclamaciones que le sean asignadas y que
correspondan a aquellas de menor complejidad, donde debera realizar el estudio y la
posterior emisién de un proyecto de dictamen que sera enviado al profesional contralor
médico o juridico segln corresponda para su visacion.

En relaciéon a la ultima etapa del nuevo proceso, se identifican cuatro cargos criticos,

vinculados con la visacién, con la firma del expediente y con la notificacién de los resultados
de las reclamaciones.
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Figura 5: Identificacion de perfiles con el redisefio del proceso — Dictamen y notificacion
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Profesional médico/juridico contralor: Correspondera a un profesional del area médica
o juridica, que sera el encargado de realizar la visacion de los resultados de las
reclamaciones estudiadas en una primera instancia por los profesionales de estudio
tanto internos como externos. Este profesional, debera contar con una mayor expertis,
en relacioén a las tematicas que son estudiadas por la Superintendencia, y tendra un rol
de validador de los dictamenes emitidos por los demas profesionales. En los casos, en
los cuales esta figura de contralor, no se encuentre de acuerdo con los criterios o bien
con el proyecto de dictamen emitido por el profesional, deberd realizar la devolucion
con observaciones al profesional correspondiente. Hoy en dia esta figura no se encuentra
al interior de la institucidn, sin embargo, su simil podria corresponder al coordinador
médico, que puede ser general o por area especifica de conocimiento (por ejemplo,
especialidad.

Autoridad competente para la firma: En relacién a la firma del dictamen de las
reclamaciones estudiadas por los profesionales de las diversas areas, existe la figura de
la autoridad correspondiente al Superintendente, a las Intendentas o bien a la Fiscal o
Jefes de Departamentos, quienes podran corresponder a la autoridad que sea designada
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para la firma del expediente. Es importante poder definir> en este dmbito, el menor
numero de figuras que sean responsables de verificar y validar los dictdmenes emitidos
por los profesionales.

- Administrativo de notificacion: Este nuevo proceso, conlleva una serie de ajustes
principalmente en relacién a la notificacion de los dictamenes emitidos por Ia
Superintendencia, donde este administrativo de notificacion serd el encargo de poder
verificar la recepcidn de la notificacion realizada ya sea por sistema o bien aquella que
es realizada por carta certificada. Ademas, sera el responsable de verificar el correcto
archivado de las reclamaciones por medio de la revisién de los sistemas que dispondra
la institucion.

Existen dos perfiles criticos en relacion al redisefio, que corresponden a las jefaturas de los
departamentos o bien a las jefaturas de las unidades, que tendrdn una participacién
relevante en relacion a dar las directrices y alinear a los equipos de trabajo para la ejecucién
de las actividades transversales de los funcionarios.

- Jefaturas de Departamentos: Las jefaturas de los distintos departamentos tienen como
principal funcién realizar el control y seguimiento de las directrices emanadas desde su
jefatura directa, contribuyendo asi al funcionamiento éptimo de la institucion.

- Jefaturas de Unidades: Las jefaturas de las unidades son las encargadas de bajar los
diversos lineamientos que emanan desde las jefaturas de los departamentos,
asegurando asi la ejecucién operativa de los funcionarios.

En relacién a la seleccidn de los perfiles criticos necesarios en el redisefio del proceso, en
la siguiente figura se presentan los perfiles seleccionados y su vinculacién con cada uno de
los subprocesos del nuevo proceso.

5 Segun opinién de los representantes de la Superintendencia, el modelo ideal es que, salvo las
reconsideraciones que son de firma del Superintendente, se mantenga la firma delegada en cada Intendencia
y sus departamentos.
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Figura 6: Identificacion de perfiles de cargo criticos en el redisefio del proceso
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A partir de lo anterior, a continuacion, se definen las competencias con las que debera
contar cada funcionario identificado en esta primera etapa, con sus respectivas
competencias transversales y aquellas que son especificas de cada uno de sus cargos.
Ademas, en la seccion anexos del presente documento se encuentran las fichas de los
perfiles de cada cargo critico, con las dimensiones definidas en la metodologia propuesta.
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4.2 IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS TRANSVERSALES Y ESPECIFICAS

Posterior a la identificacion de los cargos criticos del proceso redisefiado, se elaboran los
perfiles de cargo donde se especificaran diversas variables necesarias de establecer, entre
las que se encuentran las competencias especificas y transversales con la que deben
contar los profesionales, administrativos y técnicos vinculados a la ejecuciéon de las
actividades del nuevo proceso rediseilado, y que aseguren la calidad de las tareas
designadas.

La importancia de la definicidn de competencias transversales y especificas, radica en que
estas diferencian las actividades y lo esperado en relacién al cargo en especifico,
asegurando el dptimo desempefio.

La metodologia utilizada para la identificacion de las competencias transversales vy
especificas de cada uno de los cargos criticos identificados en una primera instancia, se
insuma en base a una definicion previa con la que cuenta la Unidad de desarrollo de las
personas, ademas de competencias definidas por la Direccion Nacional del Servicio Civil,
y de forma complementaria se revisa la literatura disponible referente a la gestion por
competencias. Mediante todos estos insumos, se plantean, identifican y definen las
competencias transversales y especificas con las que deberan contar cada uno de los
perfiles de cargo.

Figura 7: Metodologia para la identificacion de las competencias transversales y especificas de los perfiles de cargo
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Fuente: Elaboracién ClioDindamica

Para la definicién de las competencias transversales, se consideran aquellas formalizadas
por la Superintendencia que se constituyen como cuatro de forma transversal, ademas de
la revision de las competencias necesarias para la implementacion del redisefio del proceso,
junto con la revisidn de la literatura y las competencias propuestas por el Servicio Civil, se
incorporan dos nuevas competencias transversales, que se consideran esenciales en el
nuevo contexto que debera enfrentar la SUSESO en torno al proceso de modernizacion
institucional y a la implementacidn del redisefio del proceso de atencidon de usuarios. En
este contexto, se propone la incorporacion de la competencia de manejo de tecnologias de
informacion y comunicacion, ademas de la adaptacion al cambio.
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Figura 8: Identificacion de las competencias transversales de la Superintendencia
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Estas competencias son definidas como:

- Manejo de tecnologias de informacion y comunicaciéon: Operar las herramientas
tecnoldgicas y de comunicacion requeridas para el desempefio de sus funciones. Implica
el interés por conocer y utilizar de modo regular y eficiente los programas, aplicaciones
y sistemas adoptados por la Institucién o area funcional.

Esta competencia se encuentra directamente relacionada al manejo con el que deben
contar los funcionarios en relacidon a las tecnologias que hoy en dia existen en la
Superintendencia vinculadas principalmente al workflow, como también a los nuevos
sistemas que puedan ser incorporados y vinculados con el redisefio del proceso de atencién
de usuarios que presentan reclamaciones.

- Adaptacion al cambio: Aceptar los cambios del entorno organizacional, modificando la
propia perspectiva y comportamiento. Implica poseer la flexibilidad y disposicidn para
adaptarse en forma oportuna a nuevos escenarios.

Hoy en dia la Superintendencia se ve enfrentada a una serie de cambios, en el marco del
proceso de modernizacion institucional que vive la institucidn, en este contexto esta
competencia resulta relevante dentro de las competencias que debe presentar un
funcionario de la SUSESO.

En lo que respecta a las competencias especificas, se utiliza la misma metodologia de
identificacion de competencias, iniciando el analisis con la revision de perfiles de cargo
existentes en la actualidad en la SUSESO, de tal manera de estudiar las competencias
especificas que se han considerado importantes en los perfiles definidos por la
Superintendencia. Ademds, se revisé documentacion referente a la gestion por
competencias y se determiné un conjunto de competencias especificas, distintas para cada
cargo.
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A continuacién, en la siguiente figura se muestra la identificacion de las competencias
especificas que tendran lugar en los distintos perfiles de cargo, de acuerdo a las funciones

que el puesto persiga.
Figura 9: Identificacion competencias especificas
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Para cada uno de los perfiles de cargo, se formalizardn el total de las competencias
transversales y cuatro competencias especificas®, sefialadas en cada uno de los perfiles de
cargo elaborados. Ademads, en anexo del presente documento se encuentra la definicién de
cada competencia junto con los criterios de desempefio asociados al nivel de exigencia
solicitados para cada profesional, administrativo y técnico.

6 Hoy en dia, la Superintendencia define cuatro competencias especificas para cada perfil de cargo.
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4.3 FICHAS DE PERFILES CRITICOS DEL PROCESO

Una vez identificado los perfiles criticos del proceso redisefiado, se elaboran las fichas de
los perfiles criticos que se formulan a partir de la definicién de sus competencias
transversales y de las competencias especificas identificadas en la etapa previa.

Cada ficha cuenta con una serie de informacidn que resulta ser transversal para la
incorporacion de los aspectos necesarios con los que debe contar dicha ficha de perfiles de
cargo. En ella se define, ademas, el nivel de desarrollo de cada una de las competencias
transversales y especificas acorde al cargo definido.

A continuacion, se describen los aspectos que son incorporados en cada ficha.
- Nombre del cargo: Corresponde a la denominacién formal del cargo.

- Dependencia jerarquica: Se identifica si el cargo cuenta con alguna dependencia
jerarquica de mayor nivel.

- Puestos y cantidad de personas a las que el cargo supervisa: Identificar qué cargos son
supervisados por éste, sefialando el nimero de personas de cada cargo a supervisar.

- Objetivo del Cargo: En este punto se indica de forma simple y breve, para qué existe el
cargo, cudl es su aporte u objetivo dentro de la organizacion.

- Funciones del Cargo: En este punto se describen las funciones o actividades asociadas al
cargo, las cuales estan en relacién al o los objetivos anteriormente definidos vy
corresponden a la operatoria que permite cumplirlos.

- Requisitos legales: Corresponde a los requisitos especificados en la Ley de Planta del
Servicio. En este punto se indica titulo profesional y experiencia laboral (si corresponde,
y explicitada en cantidad de afios).

- Nivel de desarrollo de las competencias transversales y especificas: En este punto se
indican los requerimientos que el cargo exigird a quien lo desempeiie. A estas
caracteristicas, también se les llama “competencias asociadas al desempefio exitoso”.
Estas competencias corresponden a las especificas (propias de la funcion) y a las
transversales (de la organizacion).

Estas fichas se encuentran adjuntas en el anexo de este documento, vinculadas a cada una
de las etapas del nuevo proceso.
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I 5. ANALISIS DE MERCADO DE ESPECIALISTAS

Como fue mencionado anteriormente, la institucion en el marco del proceso de
modernizacién que se encuentra desarrollando, redisefié su proceso de atencién de
usuarios que presentan reclamaciones debido a las dificultades que este estaba
presentando en su desarrollo.

Como parte del redisefio, que identifica cuatro macro procesos claves importantes de
desarrollar, y a partir de ello surgen una serie de iniciativas que tienen el objetivo de
incorporar mejoras y optimizar el actual modelo de trabajo. Dichas iniciativas se agrupan
por macro proceso de acuerdo a lo que expone la figura a continuacion, en donde se puede
evidenciar que 10 de ellas corresponden a la recepcién e ingreso del formulario Unico, 5 a
la asignacion del expediente 2 al estudio de la reclamacion y 3 que buscan optimizar el
dictamen y la notificacion de las resoluciones.

En este sentido, como parte de las mejoras propuestas en el macro proceso de estudio y
reclamacion, surge la necesidad de estudiar la factibilidad de poder implementar un nuevo
modelo de estudio de reclamaciones que considere alternativas de externalizacién en los
casos de menor complejidad a profesionales externos a la institucién que puedan hacerse
cargo de esta resolucion. De este modo, el apartado que se expone a continuacion, contiene
el analisis de mercado de profesionales del area de la salud y del drea juridica,
especificamente el mercado de médicos, enfermeras(os) y psicélogos, y profesionales
abogados, quienes eventualmente podrian hacerse cargo de resolver algun tipo de
reclamacion, siempre y cuando las caracteristicas externas del mercado lo permitan.

Figura 10: Iniciativas propuestas a desarrollar en la consultoria de redisefio del proceso de atencién de usuarios que
presentan reclamaciones a la SUSESO
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De este modo, el objetivo de este analisis es conocer los aspectos del mercado laboral
referente a la evolucién de las rentas de los profesionales estudiados, el porcentaje de
empleabilidad de cada carrera al primer y segundo ano de titulacion, la disponibilidad que
existe actualmente en Chile y la distribucion de estos profesionales que se emplean en el
sector publico o en el sector privado entre otras variables de importancia para utilizar como
insumos relevantes a considerar en la formulacion de un modelo de externalizacién de
servicios, que permitird redisefiar la gestién del recurso humano de la SUSESO.

5.1 PROFESIONALES DEL AREA MEDICA

Con el objetivo de ahondar en el analisis de la situacidon de empleabilidad existente en el
mercado de profesionales médicos, se revisan una serie de dimensiones que permiten tener
claridad de la situacién en la que hoy se encuentran los médicos, enfermeras(os) y
psicélogos del pais con el fin de analizar la factibilidad de implementar un modelo de
externalizacién de servicios para el estudio y resolucion de reclamaciones que presentan
los usuarios de la Superintendencia.

Entre los aspectos importantes que se detallan en el siguiente apartado, se consideran las
rentas que hoy en dia son percibidas por los profesionales, el porcentaje de empleabilidad,
la disponibilidad de profesionales en el mercado y la distribucion por edad y locacidn de los
mismos.

5.1.1 PROFESIONALES MEDICOS

Las estadisticas del Ministerio de Educacién muestran que en el 2014 se titularon 1.979
médicos, ademas segun el registro de prestadores individuales de salud en el 2015 existian
38.761 médicos disponibles en el territorio nacional, 17.916 de ellos sin una
especializacion inscrita, lo que corresponde al 46% del total de profesionales.

El portal del Ministerio de Educacién Mifuturo.cl nos muestra que el nivel de empleabilidad
de la carrera de medicina en promedio resulta ser de un 94%, manteniéndose esta cifra
en el primer y segundo afno posterior a la titulacion, tal como se muestra en la siguiente
figura. Estas cifras se consideran favorables para la empleabilidad promedio, debido a que
se presenta sobre el 70%.

Figura 11: Porcentaje de empleabilidad de la carrera de medicina

93,9% 94%

Afio 1 Afio 2

Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.
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Segun el Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud que realiza el
Ministerio de Salud, hay un valor de 19,1 médicos por cada 10.000 habitantes en Chile,
esta cifra refleja una baja proporcion nacional de médicos en comparacién a los paises
pertenecientes a la OCDE. Esta situaciéon resulta ser una problematica que se ha
intensificado durante el ultimo tiempo, lo cual se identifica como una amenaza para un
potencial modelo de externalizacidn para la SUSESO ya que existe una clara escasez de
médicos con respecto a la demanda nacional de profesionales.

Sin embargo, y como antecedente de gran relevancia en torno a la disponibilidad de
médicos, a fines del afio 2007 existia una cifra de 1 médico cada 559 habitantes, cifras
similares a las que se pueden observar en paises los desarrollados. Del total de médicos,
68,65% ejercen como especialistas (64% en el servicio publico de salud), cifra que se eleva
a 81% si sdlo contemplamos a los médicos contratados en los servicios de salud, (dejando
fuera de la estimacién a los contratados en APS). Esta cifra supera lo recomendado por la
OMS con el fin de asegurar la eficiencia de los sistemas de salud, la cual define que
idealmente deberian existir un 60% de médicos generales y un 40% de médicos
especialistas’.

Por otra parte, segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), se necesitan alrededor de
23 médicos, enfermeras y parteras por cada 10.000 habitantes para brindar servicios
esenciales de salud a la poblacién®y Chile contaria con 36 profesionales del area de la salud,
por lo que estaria por sobre la media recomendada de personal sanitario.

Sumado a lo anterior, también es importante mencionar que la mayor cantidad de médicos
tiene una edad inferior a 35 afios como se puede notar en la siguiente figura, grupo que
representa aproximadamente el 34% de los médicos disponibles a nivel pais.

Figura 12: Distribucion de médicos en Chile por rangos de edad?

75afiosomas ] 834
65-74 afios | 3303
55-64 afios [N 6629
45-54 aiios [N 7001
35-44 afios [ 7706
35 afios o menos [ 1:.107

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

7 Residentes de Chile. Afio 2009
8 Estadisticas sanitarias mundiales, afio 2009.
9 El registro de médicos por edad corresponde a un total de 38.580 médicos.
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Si dicha informacion es comparada con la realidad interna de la SUSESO, donde se evidencia
que de los médicos a cargo de la resolucidn de reclamaciones la mayoria de ellos supera los
35 afios de edad. De este modo, aun cuando el mayor nimero de médicos se concentra en
este rango, existe un 55,3% de médicos que estdn en el rango de 35 y 64 afios de edad, que,
por el nivel de empleabilidad y el informe de brechas de personal de salud, se presume que
los afios de servicio ejercidos presentan un comportamiento proporcional con la edad de
los profesionales.

Por otra parte, se presenta como una oportunidad la realidad del mercado laboral actual,
con respecto a considerar nuevas estrategias y asi captar un segmento de profesionales
mas joven, respetando los ailos de experiencia minimos que se estipulen en el perfil de
cargo del médico a contratar y la experiencia en la materia en particular de que se trata
(en el entendido del grado de especialidad en funcién del régimen correspondiente).

Ahora bien, si se revisa la informacién acerca de como la dotacidon de médicos en el pais se
distribuye en regiones, se puede apreciar que la mayor concentracidon de médicos cirujanos
se encuentra en la zona centro de pais, que contempla a las regiones V, VI, VIl y XIll o RM
con un 73%, por otra parte, la zona con menor cantidad de médicos en el pais es la zona
sur, la que contempla a las regiones X, Xl y Xll. Es importante relevar que sélo la Region
Metropolitana contiene al 57% de médicos del pais aproximadamente®®.

Figura 13: Distribucion de médicos por zonal!

73.0%
14.7%
B.1%
4.2%
[ ] l - 0%
Morte Centro Centro Sur sur No Informada

Fuente: Estudio de Brechas de Oferta y Demanda de Médicos Especialistas en Chile, Subsecretaria de redes
asistenciales 2010.

Considerar este hallazgo en el estudio es sumamente relevante, pues actualmente la
SUSESO sdlo tiene un centro de atencidn a usuarios en la Regién Metropolitana, en donde

10 Informacion extraida de la distribucién geografica de médicos del Estudio de Brechas de Oferta y Demanda de
Médicos Especialistas en Chile - 2010.

11 La zona Norte contempla a las regiones |, I, lIl, IV y XV; la zona centro agrupa a las regiones V, VI, VIl y XllI; la zona
Centro Sur agrupa a las regiones VIII, IXy XIV y la zona sur contempla a las regiones X, Xl y XII.
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de manera centralizada se resuelven las reclamaciones de esta region y de todo el pais. En
regiones la institucidon solo cuenta con 14 agencias zonales distribuidas en el territorio
nacional, en las que sdlo se reciben reclamaciones, ya sea en forma presencial o via web,
en estas agencias zonales el funcionario es el encargado de recepcionar dichas
reclamaciones y enviarlas a la Unidad de Gestion de Correspondencia en la Regién
Metropolitana, hoy en dia sélo en esta regién son estudiadas y dictaminadas.

Dicha situacidn es relevante, puesto que un eventual modelo de externalizacidn podria
considerar como parte de sus medidas resolver reclamaciones a nivel local, situacidon que
necesariamente debera considerar la estadistica de disponibilidad de profesionales en
cada region.

Ahora bien, si se complementa la informacién de cantidad de médicos y distribucion
regional de los mismos, de los médicos certificados e inscritos en la Superintendencia de
Salud (SIS) sin una especializacion, 13.887 estan trabajando de planta o a contrata en el
sector publico del pais, lo que corresponde a un 36% del total de profesionales como se
muestra en la figura a continuacion, la proporcién restante se distribuye en un porcentaje
que trabaja para el sector publico por contrato a honorarios y otro porcentaje de médicos
gue lo realiza en el sector privado, distribuidos a lo largo del territorio nacional.

Figura 14: Distribucion de médicos empleados en el Sector Publico o Privado

= Médicos en Servicio de Salud = Médicos fuera del Servicio de Salud

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

La proporcion de médicos que se encuentra en el sector puiblico ya sea de planta o a
contrata alcanza un 36% aproximadamente, lo que nos lleva a presumir que este mercado
no es del todo atractivo para los médicos en Chile, esta situaciéon no es favorable para la
SUSESO considerando que es una institucion publica, por lo tanto un modelo de
externalizacidon debera considerar acciones o alternativas para hacer mas interesante la
idea de trabajar en esta institucion de manera externa, por ejemplo incluyendo
beneficios, estrategias de resolucion, flexibilidad horarios, entre otras caracteristicas.

Sin embargo, es importante analizar el factor motivacional de los profesionales vinculados
al area médica. Segun el documento “Estudio de Brechas de Oferta y Demanda de Médicos
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Especialistas en Chile” de la Subsecretaria de Redes Asistenciales y emitido el afio 2010, se
sefiala que existen motivaciones en el sector publico que en el sector privado no priman,
por ejemplo, la posibilidad de una carrera estable, la adquisicién de la experiencia en
cuanto a la amplia variedad de problemas de salud que se presentan en este sector y la
insercién en equipos de trabajo con estas caracteristicas, también se releva la posibilidad
gue presenta el sector publico para la participacion de los profesionales en actividades de
formacién del personal.

En base a estos antecedentes, se podria inferir que estos corresponden a los factores que
inciden en que un profesional del drea de la salud continue su carrera en el sector publico,
de manera de adquirir la experiencia que le otorga el estar en contacto con casos clinicos
con mayor variedad y dificultad que en el sector privado.

5.1.1.1 REMUNERACIONES

Con respecto a los médicos activos hoy en el Pais, segun el estudio realizado por el portal
mifuturo.cl, a partir de informacidon entregada por las universidades e informacién
proporcionada por la subdireccion de estudios del Sl sobre la base de las declaraciones de
impuesto de los contribuyentes, muestra que en el primer afno de titulacion un médico en
promedio obtiene una renta de $1.807.563 y el 10% con mejor remuneracién alcanza los
$3.150.000, considerando que el sueldo de un médico general es muy variable ya que
depende de las horas de trabajo, el tipo de contrato, los afios de trayectoria, el sector de
trabajo, ya sea publico, privado o segun la zona si es urbana o rural .

En la siguiente figura, se muestra la evolucidn de la renta de los profesionales médicos,
desde que el profesional se titula y comienza a trabajar hasta los 10 afios de ejercida la
profesidn. Se identifica en promedio que existe un aumento del 41% de la renta percibida
por un profesional del area médica al quinto afio de ejercida su profesion, en relacion al
primer aino. El mismo fendmeno ocurre con el incremento de la renta percibida al décimo
afio, donde la renta puede llegar a alcanzar un 84,5% de aumento con respecto al primer
afo de ejercida su profesion.

Figura 15: Evolucion de la renta promedio de un profesional médico

$3.336.211
¢1807.563 $2006.030 $2549.126

i

Ano 1 Ano 2 Ano 5 Ano 10

Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.
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En el sector publico las remuneraciones contemplan el sueldo ademds de diversas
bonificaciones y asignaciones que aumentan la remuneracién total'?. Asi, en el sector
publico un médico cirujano con algunos afos de experiencia obtiene remuneraciones en
promedio de 3 millones de pesos, en las mismas condiciones en el sector privado las
remuneraciones en promedio se duplican, es decir, un médico cirujano en estas mismas
condiciones podria llegar a percibir alrededor de 7 millones de pesos?!3.

En la SUSESO los médicos a cargo de resolver reclamaciones, son calificados en el estamento
de “profesionales” que van desde el grado 5 al 8 considerando solo a los médicos que
cumplen la funcidn de analistas, estos profesionales acceden a remuneraciones brutas
mensuales que fluctian entre $1.764.125 y $4.635.832'% aproximadamente como se
muestra en la siguiente figura. Cabe destacar que la remuneracién del grado 8 en la SUSESO
corresponde a un contrato por 33 hrs. semanales a diferencia de los grados 5, 6 y 7 que
tienen contratos por 44 hrs. semanales, ademas los médicos del grado 5 han trabajado al
menos 18 afos en la Superintendencia.

Resulta importante considerar, que por Intendencia los resultados de las remuneraciones,
no presentan grandes diferencias, por cuanto en la Intendencia de Seguridad y Salud en el
Trabajo y que cuenta con el Contencioso Administrativo, el promedio de remuneraciones
percibidas por Médicos analistas en calidad de contrata (entre grado 5y 7) perciben en
promedio una remuneracién bruta de $3.013.970. En el caso de la Intendencia de Beneficios
Sociales, la remuneracién de los médicos analistas del Departamento de Regimenes
Previsionales y Asistenciales, del Departamento de Regimenes de Bienestar Social y del
Departamento de Licencias Médicas, donde los grados fluctian entre el grado 5 y el grado
8, en promedio perciben una remuneracion bruta de $2.947.717%.

12 Se debe considerar que en el sector publico de SALUD existen incentivos a la permanencia mediante el pago de bonos
por TRIENIOS, los cuales pueden representar un incentivo importante.

13 Sueldo profesional ¢ Cuanto gana un médico en Chile? - Portal universitarios.cl

14 profesionales en calidad de contrata en el afio 2016. Informacion extraida de Gobierno Transparente — Superintendencia
de Seguridad Social.

15 Informacién extraida de Gobierno Transparente 2016 — Superintendencia de Seguridad Social.
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Figura 16: Distribucion de Remuneraciones de médicos contratados en la SUSESO seguin grado EOF (Escala de
Organismos Fiscalizadores)®

$4.624.039

$3.420.025

$2.482.175
§2.247.286

GRADO 5 GRADO & GRADO 7 GRADO &

Fuente: Elaboracion ClioDinamica a partir de informacion dispuesta en Transparencia de la SUSESO.

Dicho comportamiento, se podria presentar como una amenaza para la SUSESO al querer
externalizar estos servicios, pues los médicos contratados a honorarios no podrian
aumentar sus remuneraciones de acuerdo a las bonificaciones y asignaciones a los que
puedan estar afectos por ley si estuviesen contratados de planta o a contrata.

Sin embargo, los médicos que trabajan en la SUSESO por honorarios obtienen
remuneraciones brutas de en promedio 1,3 millones de pesos'’, dicha situacién puede ser
atractiva para médicos con menos afnos de experiencia que deseen aumentar sus
remuneraciones mediante la resolucion de reclamaciones por contrato a honorarios en la
SUSESO y jornadas de trabajos libres que le otorguen mayor flexibilidad'®. Para los
médicos mayores en cambio, se considera menos atractiva la opcién de trabajar por
concepto de honorarios, pues al poseer mayor cantidad de aifos de experiencia, se presume
gue las rentas no son del todo acordes a lo que les podria ofrecer el mercado a médicos con
tanta expertis tomando en cuenta ademas la escasez de estos profesionales.

5.1.2 PROFESIONALES MEDICOS ESPECIALISTAS

El siguiente apartado contiene el analisis del mercado laboral de los médicos especialistas
gue se encuentran activos en el pais, con el fin de proyectar la factibilidad y conveniencia
de incorporar a médicos con alguna especialidad al modelo de externalizacién de servicio,
en pos de disminuir los tiempos de resolucién de reclamaciones realizadas por los usuarios
de la SUSESO.

16 Calculo correspondiente al promedio de las remuneraciones brutas de los profesionales médicos que se desempefian
como analistas de algunos de los departamentos de estudio de reclamaciones. Fuente: Informacién extraida de Gobierno
Transparente 2016 — Superintendencia de Seguridad Social.

17 Se consideran médicos cirujanos que realizan analisis y efectian propuestas de dictdmenes.

18 Informacidn extraida de Gobierno Transparente 2016 — Superintendencia de Seguridad Social.
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De los 38.761 médicos que actualmente ejercen en Chile, segun el informe sobre brechas
de personal de salud por servicio de salud, realizado por el Ministerio de Salud en marzo del
presente afio, hay 20.851 médicos con al menos una especialidad inscrita al 31 de diciembre
del 2015, un porcentaje cercano al 54% del total de médicos que hoy ejercen en Chile.

Cabe destacar que los médicos cirujanos, para obtener una especializacién, la cual dura 3
afos de formacidén aproximadamente, entran a concursos para residentes en un 90% y en
menor medida por cupos autofinanciados, estos ultimos son cada vez mas escasos. Una vez
gue el médico cirujano obtuvo el titulo de especialista, en condicién de becado o residente,
tiene la obligacion de cumplir con el PAO (Periodo Asistencial Obligatorio) por un periodo
de 6 afios en el sector publico.

Se extrae del articulo “Informacién para becarios” del Ministerio de Salud y del “Estudio de
Brechas de Oferta y Demanda de Médicos Especialistas en Chile” de la Subsecretaria de
Redes Asistenciales, que los médicos especialistas, que obtuvieron la especialidad en
calidad de residentes, tienen un porcentaje de empleabilidad cercano al 100% luego de la
obtencién del titulo de la especialidad, pues asumen la obligacion de ejercer dicha profesiéon
durante 6 afos aproximadamente en el servicio de salud publico en calidad de funcionario,
a excepciéon de un niumero muy particular de casos que por motivos excepcionales o de
fuerza mayor no pueden cumplir con el PAO inmediatamente después de concluir la
formacién de especialista.

Esto se identifica como una problematica para la SUSESO, pues sera particularmente
complejo contar con médicos especialistas jovenes al estar empleados casi en un 100%.
Por lo anterior, para la Superintendencia significa que para captar a estos profesionales se
debe tener en consideracion horarios flexibles e incentivos adicionales y en general una
oferta al menos mas atractiva que el mercado laboral actual, ya que los primeros 6 anos de
un especialista estaran ligados a un contrato de jornada completa de 44 horas semanales o
modalidad 22/28 en cumplimiento del PAO en el Servicio de Salud publico, por lo que
participar del modelo de externalizaciéon de la Superintendencia significaria trabajar en
horarios extraordinarios.

Por otra parte, se extrae también del “Estudio de Brechas de Oferta y Demanda de Médicos
Especialistas en Chile” de la Subsecretaria de Redes Asistenciales, que los médicos
especialistas mayores tampoco se encuentran disponibles en el mercado, lo que significa
plantear medidas que logren captar la atencién de estos profesionales para sumarse a la
fuerza laboral de este modelo de externalizacidn de servicios.

Dentro de las especialidades con mayor porcentaje de médicos con especializacién,
corresponden principalmente a obstetricia y ginecologia, pediatria, medicina interna y
cirugia general. En relacién a aquellas especialidades con menor grado de médicos,
corresponden a nefrologia pediatrica y genética clinica, de acuerdo al “Informe sobre
brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016” donde se
puede revisar todo el listado de especialidades disponibles en el pais.
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A continuacidn, se grafican las diez especialidades que concentran el 65% de los médicos
especializados del pais®:

Figura 17: Distribucion de especialidades con mayor concentraciéon de médicos en el pais, 2015.

Oftalmologia 3,9%
Imageonologia 4,0%
Medicina familiar 4,4%

Psiquiatria I 6,8%
Traumatologia y ortopedia e 6,3%
Anestesiologia [N 6,3%
Cirugiageneral [T 7,3%
Medicina Interna | 5.1%
Pediatria NI 9,1%
Obstetricia y ginecologia GG 9,1%

Fuente: Elaborado por ClioDinamica En base a la informacion del documento Informe sobre brechas de personal
de salud por servicio de salud, con estadisticas actualizadas al 31 de diciembre 2015.

Como antecedente, cabe destacar que la especialidad de fisiatria en el pais cuenta con
solamente un 0,83% de los especialistas totales, que corresponde a 173 médicos.

Si se revisa la estadistica de la SUSESO, se identifica que del total de médicos cirujanos a
cargo de resolver reclamaciones, 31 de ellos poseen alguna especialidad, en su mayoria
concentrados en las especialidades de psiquiatria, traumatologia y fisiatria, esto concuerda
con la gran cantidad de enfermedades categorizadas como profesionales, accidentes
laborales o de trayecto; los cuales segun las estadisticas anteriores suman tan sélo el
13,93% de los especialistas del pais.

En un menor porcentaje cuentan con médicos especialistas en gastroenterologia, medicina
interna, neurologia, otorrinolaringologia, pediatria y salud ocupacional; dichas
especialidades se encuentran senaladas en la categoria “Otros” de la figura a
continuacion?®, los cuales representan el 19% aproximadamente de la fuerza laboral de
médicos cirujanos especialistas de la SUSESO, tal como se expresa en la siguiente figura.

19 En base a la informacion del documento Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, con
estadisticas actualizadas al 31 de diciembre 2015.
20 | 3 categoria otro corresponde a la disponibilidad actual de 1 profesional por especialidad en la SUSESO.
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Figura 18: Porcentaje de médicos especialistas en la SUSESO

® Fisiatra ® Psiquiatra ® Traumatélogo = Otros

Fuente: Elaboracion propia a partir de la dotacion de médicos cirujanos proporcionado por la SUSESO.

De este modo, se identifica que, de las tres especialidades con mayor presencia en la
SUSESO, dos de ellas (Traumatologia y Psiquiatria) se encuentran entre las diez
especialidades con mayor proporcion de profesionales en el pais. Mientras que la restante,
Fisiatria, solo cuenta con una participacion del 0,83% de especialistas de la estadistica total
nacional. Estas cifras pueden ser considerada como eventuales amenazas para la
Superintendencia a la hora de considerar la incorporacion de profesionales de esta
especialidad al modelo de externalizacion, debido a su baja disponibilidad en el mercado
laboral considerando ademas las brechas existentes a nivel pais de médicos
especialistas?!. Ahora bien, para las especialidades de psiquiatria y traumatologia el
escenario es un poco mas auspicioso, ya que la estadistica demuestra que hay un porcentaje
mayor de profesionales especialistas en estas areas.

Con respecto a la distribucion etaria de estos profesionales, cabe destacar que la mayor
concentracion de médicos especialistas certificados se encuentra en el rango de edad entre
35 y 64 afios, donde se encuentran cerca del 75% de médicos especialistas, tal como se
presenta en la siguiente figura.

Figura 19: Distribucion de médicos especialistas en Chile por rangos de edad

75afioso mas [ 683
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55-64 afios [N 215
45-54 afios [N 5216
35-44 afios [ 5606
35 afios omenos [ 2365

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

21 De acuerdo al Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.
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Como se mencion6 anteriormente, en la SUSESO actualmente trabajan en su mayoria con
médicos del perfil del rango de edad de mayores de 35 afos, lo que se traduce en una
oportunidad para la Superintendencia el hecho de que exista un porcentaje mayor de
especialistas activos en este rango etario.

Ahora bien, si se revisa la estadistica de disponibilidad de médicos especialistas a lo largo
de todo el territorio nacional, se destaca que al igual que con los médicos generales la
mayor concentracion de especialistas se encuentra en el centro del pais, como se muestra
en la figura a continuacidn; la zona centro, incluye a las regiones V, VI, VIl y Xlll; donde
solamente la Regién Metropolitana contiene al 47,3% de los médicos especialistas del Pais.

Figura 20: Distribucion de médicos especialistas por zona

58.6%
18.5%
12.4%
6.1% 4.4%
| . ]
Norte Centro Centro Sur Sur No Informada

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016

De manera similar a los analisis hechos anteriormente, se puede concluir que para la
SUSESO, en un escenario de desconcentracion y externalizacion de reclamaciones al
mercado externo regional, es una situacion compleja ya que la oferta regional de médicos
disponibles se encuentre concentrado en la zona centro, por lo que la externalizacion de
los servicios de estudio y resolucidn de las reclamaciones en las zonas norte o sur, sera
particularmente mds complejo.

Complementando la estadistica de especialistas anteriormente expuesta, segun el informe
sobre brechas de personal de salud por servicio de salud del Ministerio de Salud, los
médicos especialistas que se encuentran trabajando en el sector publico son 9.711, es
decir, cerca del 54% del total de médicos especialistas certificados e inscritos en el
Registro Nacional de la Superintendencia de Salud.
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Figura 21: Distribucion de médicos empleados en el Sector Publico o Privado

» Médicos en Servicio de Salud = Médicos fuera d el Servicio de Salud

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

Cabe destacar que del 54% de especialistas del pais que se encuentran ejerciendo dicha
profesién en el sector publico, existe un porcentaje que lo hace exclusivamente por
cumplimiento del PAO. Izkia Siches, Presidenta del Consejo regional de Santiago del Colegio
Médico, afirma que una vez que terminan los residentes su periodo de Cumplimiento del
PAO, el 30% de los egresados migra al sector publico y que al afio siguiente migra un 20%
adicional de los egresados el mismo afio, lo que lleva a concluir que para los médicos
especialistas el sector publico para ejercer no es del todo relevante. Este hallazgo no deja
de ser importante de considerar a la hora de generar alternativas de convocatoria que
permitan captar a estos profesionales sin que emigren del sector publico.

5.1.2.1 REMUNERACIONES

En cuanto a las remuneraciones de un médico especialista, en el periodo de 3 anos de
formacién los médicos tienen una asignacién de estipendio mensual de entre 1,5 y 2
millones de pesos segun el Ministerio de Salud; en el periodo de cumplimiento del PAO son
contratados en calidad de funcionarios con remuneraciones acordes a la ley, esta
remuneracion aumenta por bonificaciones de antigliedad, asignacioén por especialidad o por
zonas, etc. ademads de obtener remuneraciones por trabajos extraordinarios en el sector
publico o privado.

Es en este ultimo punto donde la SUSESO puede tomar mayor partido y captar la atencién
de médicos especialistas bajo la metodologia de trabajos extraordinarios. Un médico
especialista en modalidad de contrato por honorarios de 22 horas semanales en la SUSESO
obtiene remuneraciones de aproximadamente de $2.355.555 segun el portal de
transparencia de la Superintendencia, lo que se establece como una oportunidad con
respecto a la realidad del mercado externo, puesto que un profesional médico especialista
con 3 afios al menos de experiencia (tal como los establece el perfil de cargo de las
convocatorias anteriores que ha desarrollado la SUSESO) en el servicio publico obtienen
remuneraciones de $2.500.000 aproximadamente por jornadas de 44 horas semanales en
cumplimiento del PAO.
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Figura 22: Comparacion de remuneracion de dos instituciones publicas a un médico especialista con tres afios de

experiencia.
44 Horas
$ 2.500.000
22 Horas
$ 2.355.555
SUSESO Servicios de Salud

Fuente: Elaboracién ClioDinamica a partir de informacion dispuesta en Transparencia de la SUSESO.

Por otra parte, segin un estudio realizado por el centro de investigacidn periodistica (CIPER)
en septiembre del 2015 titulado “Crisis de médicos especialistas en la salud publica: las
causas de un tumor de larga data”, el Dr. Luis Leiva, Director del Hospital Barros Luco explica
que los médicos especialistas prefieren contratos por 11 o 22 horas ya que el sueldo que
reciben los médicos cuando cursan su especializacion bordea los 1,6 millones de pesos, una
vez que son contratados por el sistema de salud publica su remuneracion se ve reducida a
la mitad, con un sueldo que bordea los $670.000 mas bonos por antigiiedad la
remuneracion asciende apenas a los $800.000 aproximadamente. Esto repercute en que los
médicos mas jovenes prefieran ser contratados por concepto de honorarios.

Ademas, segun el mismo estudio Jaime Maialich ex Ministro de Salud, menciona que si un
médico especialista con afos de servicio en el sector publico obtendria remuneraciones
cercanas a los 2 millones de pesos, un especialista en las mismas condiciones ejerciendo en
el sector privado podria llegar a ganar 14 millones de pesos. Dichos que confirma Gisela
Alarcdn, jefa de la Division de Gestién de Redes Asistenciales, que sefiala que efectivamente
un médico especialista en el sector privado puede llegar a percibir remuneraciones 6 o 7
veces mayores con respecto al sector publico.

Dicho escenario, es una oportunidad para la institucién, teniendo en consideracién que la
realidad del sector publico para un médico trabajando 44 horas semanales recibe una
remuneracion similar a un médico que trabaja en la SUSESO por un contrato de 22 horas.

A modo de anilisis, se realiza el ejercicio comparativo de las remuneraciones que son
percibidas por médicos cirujanos en calidad de directivos, especialistas y médicos cirujanos
sin especialidad de un hospital del Servicio de Salud Metropolitano Suroriente, con el fin de
contrastar cuan atractivo podria ser la Superintendencia para el mercado laboral de
profesionales del drea médica que trabajan en servicios publicos. Para esto, se revisan las
remuneraciones de los profesionales dispuestos en el portal de transparencia del hospital
en estudio, en contraste con las remuneraciones percibidas por los profesionales de la
Superintendencia, considerando en ambas instituciones la dotacidn de planta, contrata y
honorarios.
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En la tabla que se presenta a continuacion, se puede apreciar la escala de remuneraciones
presentes en el hospital en estudio, considerando a la directora de dicho centro de salud,
en conjunto con un médico cirujano que no cuenta con especializacién.

Tabla 1: Escala de remuneraciones de un hospital perteneciente al Servicio de Salud Metropolitano suroriente —
Regién Metropolitana

CARGO QUE DESEMPENA?? REMUNERACION BRUTA
Director(a) del hospital $5.685.592
Jefe(a) de Centro de referencia de salud $4.031.953
Jefe(a) de turno $3.600.616
Médico especialista (traumatologia) $3.199.091
Médico cirujano $2.717.261

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion obtenida en el portal de transparencia del hospital

Por otra parte, se realiza un levantamiento de las remuneraciones que perciben los
profesionales de la Superintendencia, vinculados a sus remuneraciones brutas obtenidas
por médicos analistas de alguno de los contenciosos, médicos especialistas — analistas en
calidad de contrata y médicos en calidad de honorarios, acorde a las distintas modalidades
de su jornada de trabajo.

Tabla 2: Escala de remuneraciones profesionales médicos - SUSESO

CARGO QUE DESEMPENA MODALIDAD HORARIA REMUNERACION BRUTA
Jefe U. de control de Licencias Médicas - $4.620.299
Analista del contencioso 44 hrs. $3.594.486
22 hrs. $1.855.263
Médico analista (contrata) 33 hrs. $3.580.563
44 hrs. $4.469.230
22 hrs. $2.355.555

Médico analista (honorarios)
libre $2.740.000

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacidn dispuesta en el portal de transparencia de la
Superintendencia

Como es posible observar en las tablas anteriores, las remuneraciones brutas de las
jefaturas resultan ser mayores en la Superintendencia en contraste con las jefaturas del
hospital en estudio. Ademas, un médico especialista de la Superintendencia que desarrolla
labores de analista del contencioso a tiempo completo puede llegar a percibir
remuneraciones brutas cercanas a los 4,5 millones de pesos, en cambio un médico
especialista en el hospital en estudio percibe remuneraciones brutas de alrededor de 3,2
millones de pesos. Finalmente, y en relacién a este mismo andlisis, se puede observar que
un médico analista con contrato a honorarios de la SUSESO, en contraste con un médico

22 Todos correspondientes a profesionales médicos con o sin especialidad, con calidad de funcionarios planta o contrata
con jornada completa.
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cirujano del hospital en estudio, reciben remuneraciones similares cercana a los 2,7
millones de pesos.

Lo anterior refleja que la oferta monetaria que actualmente entrega la SUSESO, resulta
superior, en la mayoria de los casos, a las remuneraciones brutas que recepciona un médico
en los diferentes cargos en un hospital de la Region Metropolitana.

Asi mismo, se infiere que de mantenerse estas escalas remuneracionales en el modelo de
externalizacién de servicios que persigue implementar la SUSESO, resulta atractiva
monetariamente para los médicos que actualmente trabajan en los servicios de salud
publica, los cuales cuentan con caracteristicas monetarias similares al hospital estudiado.
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I 5.1.3 PROFESIONALES DEL AREA DE LA ENFERMERIA

En el presente capitulo, se realiza el levantamiento y analisis de los principales aspectos
relacionados al mercado laboral de los profesionales de la enfermeria, con el fin de
proyectar la posibilidad de integrar a estos profesionales a la fuerza de trabajo externa de
la SUSESO en apoyo al estudio y resolucién de reclamaciones realizadas por los usuarios con
respecto a licencias rechazadas o a la no cobertura de seguros por accidentes de trabajo o
enfermedades denominadas como profesionales. Del mismo modo que fue abordado el
estudio del mercado laboral de médicos, se analizaran aspectos como la evolucion de la
renta asociada a los afios de ejercicio de la profesidn, el porcentaje de empleabilidad y la
distribucién por edad de los profesionales.

Segun el Ministerio de Educacién, se registra que en el 2014 hubo 3.875 titulados de la
carrera de enfermeria, lo cual, sumado a los profesionales existentes hasta la fecha, se
identifican 36.598 registros de prestadores individuales de salud activos al 31 de diciembre
del 2015.

Como antecedente, segln los informes de titulaciéon del 2015 desarrollados por el Servicio
de Informacidén de Educacién Superior (SIES), la evolucidn de la cantidad de titulados desde
el 2011 al 2015 ha aumentado en un 120,7% y desde el 2014 al 2015 aumento en un 17,7%.
Esta situacidon hace presumir que en un futuro habra una mayor disponibilidad de estos
profesionales en el mercado laboral si la tendencia al alza se mantiene y por lo tanto seria
una oportunidad para la SUSESO, en la medida que consideren dentro de su modelo de
estudio de reclamaciones la incorporacion de enfermeras.

Respecto del nivel de empleabilidad de estas profesionales, se puede apreciar que este
corresponde a un 98,8% al primer afio de titulacidn y 99% al segundo afio de titulacién. Esta
cifra se considera un buen indicador pues se ubica sobre el 70% de empleabilidad.

Sin embargo, segun el Colegio de Enfermeras de Chile, en una noticia publicada por La
Tercera®. Ana San Martin, Secretaria de Finanzas, sefiala que el escenario de empleabilidad
de la carrera de enfermeria estaria cambiando, pues ya no habria cargos disponibles,
ademads de que se estaria contratando a otro tipo de profesionales mas baratos y con
diversas competencias. Se sefiala también que existiria una sobrepoblacién de
enfermeras(os) y que la cantidad de egresados continuaria aumentando por la cantidad de
escuelas que imparten esta carrera.

Por otra parte, del ultimo informe de la OCDE arrojan que en el pais existen tan sdlo 4,2
enfermeras por cada mil habitantes, cifra muy inferior al promedio de 8,8 enfermeras por
cada mil habitantes en los paises de la OCDE?*. En este escenario si las autoridades de salud

23 Noticia “Enfermeria: expertos advierten que escenario estd cambiando”, La Tercera. Octubre 2015
24 panorama de Salud 2013 Informe OECD sobre Chile y comparacidn con paises miembros — Ministerio de Salud.
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buscan alcanzar estos niveles internacionales, se espera la expansion hospitalaria mediante
la apertura de nuevos centros de atencién de salud, lo cual significaria que los préximos
egresados de enfermeria podrian integrarse al sistema con éxito?>, seguiin Juan Luis Castro,
Diputado y Médico Cirujano.

Dicha estadistica no es del todo favorable para la institucidon y se identifica como una
eventual amenaza, si llegase a considerar a estos profesionales en el estudio de
reclamaciones que presentan los usuarios, debido a que al igual que con médicos y
especialistas debe competir en un mercado con escasez de profesionales segun las
estadisticas de la OCDE. Sin embargo, en el futuro cercano deberian integrarse alrededor
de 3500 nuevas enfermeras(os) al sistema lo que se distingue como una oportunidad para
la SUSESO.

Por otra parte, cabe destacar que al igual que los médicos cirujanos, los profesionales del
area de la enfermeria se concentran en el rango de edad de menores de 35 afios y se espera
gue continuen las estadisticas de manera similar por las proyecciones de egresados de los
proximos afios segun la cantidad de matriculados hasta el momento.

Figura 23: Distribucion de enfermeras(os) por rango de edad

65 Afios 0 mas I 1171

55.64atos [ 15050

m 35 Afios o menos = 35-64 Afios B 65 Afios o mas

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, 2016.

Actualmente la SUSESO trabaja con enfermeras y enfermeros, los cuales poseen al menos
2 anos de experiencia segun el perfil de cargo de las ultimas convocatorias desarrolladas,
esto nos indica que la variable edad no seria un impedimento o dificultad para incorporar
enfermeras(os) al modelo de externalizacién a desarrollar. Esta situacién se identifica como
una oportunidad para la Superintendencia, pues puede contar con practicamente todo el
segmento de profesionales de la enfermeria que posea al menos 2 anos de experiencia.

Del total de enfermeras(os), 11.163 de estos profesionales estan contratados por algun
Servicio de Salud segun el Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud
del Ministerio de Salud, pues entonces se presume que cerca del 69% restante se encuentra
trabajando en instituciones del sector publico distintas a los Servicios de Salud, o en el
sector privado.

25 Noticia “Enfermeria: expertos advierten que escenario estd cambiando”, La Tercera. Octubre 2015
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Figura 24: Distribucion de enfermeras(os) empleados en el Sector Publico o Privado

m Profesionales en Servicio de Salud = Profesionales fuera del Servicio de Salud

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

Con estas cifras se presume que el sector publico no es mayormente atractivo para los
profesionales de enfermeria, de tal manera que la SUSESO debera idear modalidades que
logren captar la atencidon de las enfermeras(os) para su incorporacién al modelo de
externalizacion a desarrollar por la Superintendencia, por ejemplo, con flexibilidad horaria
u otros beneficios.
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I 5.1.3.1 REMUNERACIONES

Ya sea en el sector publico o privado, la evolucién de la renta promedio con respecto a los
afos de trabajo luego de titulados se muestra en la figura con informacién procedente del
Ministerio de educacidn, en la cual se observa que al primer afio de ejercicio en promedio
la remuneracion asciende a $1.100.670 y el 10% con mejor remuneracion puede alcanzar
una remuneracion de $1.548.755, con estas cifras se percibe que la diferencia entre el
promedio de remuneraciones y el 10% mejor pagados en general no es mayor. Nétese
ademas que hay un incremento en la renta de sélo un 29,6% desde que el alumno se titula
hasta que cumple el décimo afio de trabajo.

Figura 25: Evolucion de la renta promedio de un profesional de enfermeria

$1.426.762
$1.216.3q8 $1:319.393
+ $1.100.670
. I 29,6%
Afo 1 Afio 2 Ano 5 Afo 10

Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.

La SUSESO cuenta con enfermeras(os) en calidad de analistas de las reclamaciones cuyas
remuneraciones brutas bordean los $2.666.465 segun el portal de transparencia de la
Superintendencia que concuerda con el perfil de cargo de la convocatoria de estos
profesionales, situacién que se presenta como una oportunidad en relaciéon a los datos
otorgados por el Ministerio de Educacién de la figura anterior, al competir en el mercado
laboral con la carrera de enfermeria, se presume que por las remuneraciones revisadas
recientemente, existiria una opcién atractiva monetariamente para poder incorporar a
estos profesionales.

Las enfermeras y enfermeros hoy en dia trabajan principalmente en la modalidad del
llamado “Cuarto Turno”, es decir, el primer dia trabajan de 8 a 20 horas; el segundo dia
trabajan de 20 a 8 horas y a continuacién 48 horas libre y se repite el ciclo, ya sea en el
sector publico o privado.

Cabe estacar que en el sector publico las remuneraciones pueden llegar a alcanzar las
remuneraciones obtenidas en el sector privado, pues a contrata y de planta reciben bonos
y asignaciones por antigliedad, a pesar de que las remuneraciones pueden ser similares, la
carga de trabajo acusan que es mayor en el sector publico, pues en este sector en promedio
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hay 1 enfermera(o) para 30 pacientes y en una clinica hay 1 profesional para 10 o 12
pacientes, segun la Presidenta del Consejo Regional de Santiago Silvia Rojas?®.

5.1.4 PROFESIONALES DEL AREA DE LA PSICOLOGIA

Finalmente, en el drea médica se analiza el mercado laboral de la carrera de psicologia, con
el fin de estudiar la factibilidad de considerar psicdlogos en el proceso de reclamaciones de
la SUSESO como un servicio externalizado, con el fin de asignar los casos de reclamaciones
relacionados a la salud mental, de esta manera externalizar la carga de trabajo que no
pueda ser cubierta por los profesionales internos de manera oportuna. Al igual que con los
anteriores profesionales de la salud se analizara la poblacién existente actualmente de
psicologos en Chile, el nivel de empleabilidad, la remuneracién promedio a través de los
afios entre otras variables.

Es importante tener en consideracién que “..en Chile una de cada tres personas sufre
problemas de salud mental al menos una vez en su vida...”, segun un articulo?’ del Centro
de Investigacion periodistica (CIPER) Chile es el segundo pais de la OCDE donde mas se ha
incrementado la tasa de suicidio, es por esto que la predominancia de desdrdenes
emocionales y del comportamiento causa un incremento significativo de licencias médicas
en nuestro pais. Ademas, se releva que “una de cada tres consultas en todo el Servicio de
Salud seria a causa de trastornos ansioso-depresivo”.

¢Cudl es el escenario estadistico actual para mitigar estos aumentos? Segun datos del
Ministerio de Educacién, en el 2014 se titularon 3.583 psicélogos lo que completa un
catastro de 44.692 psicélogos, segun el registro de prestadores individuales de salud al 31
de diciembre del 2015.

Para este total de profesionales, el nivel de empleabilidad al primer afio de titulacion de
84% aproximadamente, porcentaje que se considera un buen indicador, cifra que mejora
en aproximadamente 6 puntos porcentuales al siguiente afio luego de haber titulado.

Si bien el porcentaje de empleabilidad se considera bueno por ser superior al 70%, hay un
porcentaje considerable de psicdlogos disponibles en el territorio nacional, lo cual se
considera como una oportunidad para la SUSESO y el modelo de externalizacién de servicios
de reclamaciones de los usuarios que se busca implementar, ya que existe un porcentaje de
psicélogos no menor que se encuentra desempleados.

26 ¢ Cuanto ganan las enfermeras en los hospitales publicos?, enero 2015, Las Ultimas noticias.
27 Columna de opinidn “Salud mental en Chile: |a otra cara del malestar social” portal ciper.cl - septiembre 2012.
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En términos de su especializacion, segin un estudio realizado a psicologos egresados de la
Pontificia Universidad Catélica de Chile, los psicdlogos presentan la siguiente distribucién
de especializacién?.

e Psicologia Clinica (58,6%)
e Psicologia Educacional (9,6%)
e Psicologia Laboral (23%)

Donde el porcentaje restante poseia doble especialidad con la siguiente distribucion

e Psicologia Clinica-Educacional (3,6%)
e Psicologia Clinica-Laboral (4,5%)
e No responde (0,9%)

De ser la realidad de la totalidad de los psicdlogos en el mercado laboral en el pais. Para el
modelo de externalizacién de servicios de resolucién de las reclamaciones de la SUSESO,
seria interesante abordar a los psicélogos que poseen las especializaciones Clinicas,
Laborales o ambas.

Ademds, como antecedente un estudio de trabajando.com?® sefiala que la carrera de
psicologia esta saturada, su mercado laboral es inestable y moévil, es decir, que no siempre
trabajan en el mismo rubro y esto los insta a tener mds de un empleador. Dicha situacidn
también representa una oportunidad para la institucion a la hora de convocar a esto
profesionales, pues se presume que los psicélogos se encuentran en la busqueda de
mejores condiciones laborales, a lo cual la SUSESO debiese responder ofreciendo
condiciones mas atractivas que el mercado.

5.1.4.1 REMUNERACIONES

En la siguiente figura, se muestra la evolucién de la renta promedio de los profesionales del
area de la psicologia, desde que el profesional se titula y comienza a trabajar hasta los 10
afos de ejercida la profesién. Se destaca que en el primer ano de titulacion un psicdlogo en
promedio obtiene una renta de $682.662 y el 10% con mejor remuneracion alcanza el
$1.046.948.

Avanzados los anos de servicio, se identifica que existe en promedio un aumento del 48,6%
de la renta percibida por un psicélogo al quinto afo de ejercida su profesion, en relacién al
primer afio. Lo mismo ocurre con el incremento de la renta percibida al décimo afo, donde
esta puede llegar a alcanzar un 123% de aumento con respecto al primer afio de ejercida su

28 Articulo “Situacidn Actual de una Muestra de Psicologos Egresados de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile”,
PSYKHE 2005.
2Noticia del portal trabajando.com titulada “Estudiar psicologia no es tan rentable como optar por quimica y farmacia”
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profesion, siendo hasta el momento la carrera que mas aumenta su salario entre las
carreras
hasta ahora estudiadas.

Figura 26: Evolucion de la renta de la carrera de psicologia
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Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.

Al 2015 la SUSESO contraté un psicélogo por 44 horas semanales con una remuneracion
bruta mensual de $2.250.000 aproximadamente. Si la remuneracién en el modelo de
externalizacion de servicios es acorde a lo que hoy en dia invierte la SUSESO en este tipo de
profesionales, se presume que tendria una beneficiosa oportunidad en el mercado laboral
frente a otras entidades.

Del total de psicologos, 1.996 de estos profesionales estan contratados por algln Servicio
de Salud segun el Informe sobre brechas de personal de salud elaborado por el Ministerio,
es decir, que cerca del 95% restante se encuentra trabajando en instituciones del sector
publico distintas a los Servicios de Salud, o en el sector privado mayormente.

Figura 27: Distribucion de psicélogos empleados en el Sector Publico o Privado

5%

m Profesionales en Servicio de Salud = Profesionales fuera del Servicio de Salud

Fuente: Informe sobre brechas de personal de salud por servicio de salud, Ministerio de Salud 2016.

Estas cifras indican un bajo interés por parte de estos profesionales de trabajar en el sector
publico o también una baja oferta de empleo desde este mercado, que ha traido consigo
gue la mayor parte de estos profesionales se concentren en el sector privado. En este
sentido, tomando en cuenta la remuneracién que hoy en dia ofrece la SUSESO a los
psicélogos contratados se evidencia una posible oportunidad de captar psicdlogos para que
puedan ejercer y resolver ciertas reclamaciones que recibe la institucion.
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Segln un estudio de Universia Chile3%, la mayor parte de los psicélogos actualmente se
desempeiian en clinicas mentales y hospitales, a estas instituciones le siguen en
habitualidad, profesionales que trabajan en instituciones educativas, grandes empresas y
drganos estatales, ademds de un porcentaje de psicélogos que ejerce en su propia clinica o
despacho. Por otra parte, cabe destacar que de un tiempo a esta parte se ha abierto un
nuevo mercado laboral para los psicélogos desempenandose en el area de Coaching.

5.2 PROFESIONALES DEL DERECHO

En este apartado se abordara el andlisis de mercado de los profesionales de la carrera de
derecho, con el fin de estudiar las remuneraciones que estos profesionales reciben en
promedio en el mercado laboral actualmente, la disponibilidad de abogados activos en el
territorio nacional, el nivel de empleabilidad de los abogados en el primer y segundo afio
desde que se titulan, entre otras variables. Este estudio tiene el objeto de revisar la
factibilidad de incorporar abogados a la fuerza laboral de la SUSESO, en apoyo a la
resolucién de reclamaciones de manera externa en el modelo que se persigue desarrollar.

Las estadisticas plasmadas en un informe realizado por Felipe Lavin3!, director de Idealis,
muestra que existen cerca de 49.500 abogados disponibles en el territorio nacional al 31 de
diciembre del 2015, contando que en el 2014 se titularon 3.505 abogados de acuerdo al
reporte del portal mifuturo.cl del Ministerio de Educacion.

Por otra parte, el nivel de empleabilidad al primer y segundo afo desde la titulacién, que se
muestra en la figura a continuacion, esta en el rango de buen indicador pues es de un 86%,
cifra que mejora en aproximadamente 4 puntos porcentuales al segundo afio de titulados.

Figura 28: Porcentaje de empleabilidad de la carrera de derecho

0,
86,0% —
Afio 1 Afio 2

Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.

Los profesionales titulados de la carrera de derecho presentan el nivel de empleabilidad
mas bajo hasta ahora de los profesionales analizados, presentandose esta situacion como
una oportunidad para la SUSESO, pues se presume que habra una mayor oferta de estos

30 Estudios universitarios “Psicologia”. Universia Chile.
31 ¢ Existen demasiados abogados en Chile?, IdealLex Noviembre 2013.
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profesionales a la hora de convocarlos en apoyo al modelo de externalizacion de servicios
de reclamaciones que presentan los usuarios.

Con respecto a la empleabilidad, segtin el gerente general de trabajando.com3? se presenta
una saturacidn tal de abogados que la carrera excede en tres veces la media anual de
postulaciones por aviso, si bien la cantidad de ofertas anuales para estos profesionales ha
crecido, la oferta de abogados ha crecido en mayor porcentaje.

5.2.1.1 REMUNERACIONES

En la siguiente figura, se muestra la evolucion de la renta promedio de los profesionales de
la carrera de derecho impartida en universidades, desde que el profesional se titula y
comienza a trabajar hasta los 10 afios de ejercida la profesién. Se puede notar que en el
primer afio de titulacion un abogado en promedio obtiene una renta de $1.096.719 y el 10%
con mejor remuneracion alcanza el $1.919.462 segun el portal Mifuturo.cl.

Ademds, se identifica que existe en promedio un aumento del 73,3% de la renta percibida
por un abogado al quinto afio de ejercida su profesion, en relacidn al primer afio. Lo mismo
ocurre con el incremento de la renta percibida al décimo afio, donde esta puede llegar a
alcanzar un 190% de aumento con respecto al primer aiio de ejercida su profesién como se
muestra en la siguiente figura.

Figura 29: Variacion de la renta de la carrera de abogados
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Fuente: Portal mifuturo.cl - Ministerio de Educacion, 2015.

En la SUSESO los abogados analistas en promedio tienen una remuneracidn bruta cercana
a los 3,4 millones de pesos con cierta experiencia y los abogados que estan recién
comenzando a los que sélo se les solicita al menos 2 anos de ejercicio de la profesion,
obtienen una remuneracion de $1.883.966 bruta mas una bonificacion trimestral, esta
situacion se identifica como una oportunidad a la hora de convocar abogados para

32 Noticia “Prevencion de riesgos y Derecho estdn entre las profesiones mas saturadas del mercado” Economiay
Negocios, El Mercurio junio 2015.

Pagina 46 de 136



REDISENO DE LA PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

colaborar en el analisis de las reclamaciones, en comparacion a las cifras de renta promedio
disponibles en el portal mifuturo.cl del Ministerio de Educacion.

Por otra parte, seglin un estudio realizado por la revista Capital en el 201433, un abogado
senior en un estudio pequefio, es decir, de 20 abogados aproximadamente del sector
privado podria ganar entre 5 y 8 UF la hora, mientras que, en un estudio Grande, es decir,
que lo integren 100 abogados aproximadamente, un abogado senior puede ganar entre 7y
10 UF por hora. Es por esto que la mayoria de las ofertas se encuentra en los estudios y no
en las empresas, segln un articulo de Economia y Negocios de El Mercurio de junio del
2015.

Para la SUSESO es una oportunidad el hecho que el porcentaje de empleabilidad no esté
cercano al 100% en conjunto con la remuneracién media publicada por el Ministerio de
Educacidn y el Servicio de Impuestos Internos, pues a este segmento de abogados es al que
deberia apuntar sus ofertas de empleo, con remuneraciones similares a las que hoy en dia
ofrece la SUSESO.

Finalmente, y a modo de consideracion final, en cada uno de los analisis desarrollados se
extraen oportunidades y amenazas que resultan claves de considerar para la externalizacion
del modelo. Estas oportunidades y amenazas se identifican en la figura a continuacién.

33 ¢ Cuanto y como cobran los abogados? Revista Capital julio 2014.
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Figura 30: Matriz de oportunidades y amenazas del analisis de mercado de especialistas

OPORTUNIDADES

Médicos con rango de edad menora 35 afios que buscan
otras fuentesde ingreso

Los requerimientos de especialistas de la SUSESOQ, se
encuentran acorde a aguellas especialidades con mayor
proporcién a nivel nacional

El mayor rango etario de profesionales a nivel pais, se
encuentra en concordancia con la edad promediode los
profesionales de la SUSESO

Remuneraciones de profesionales deldreadela
enfermeria al interior de la SUSESO, superan las
remuneraciones promedio a nivel nacional

Existe un porcentaje de los profesionales del dreade la
psicologiay del derecho que se encuentra desempleados

Los profesionales del drea de la psicologia se encuentran
en bulsqueda de mejores condiciones laborales

La especializacion de los psicologos se enfoca en
profesionales del drea de la psicologia clinica y laboral

Remuneracionesde los profesionales deldreade la
psicologia mayores en laSUSESO que el promedioa nivel
nacional

Disponibilidad de profesionales del derecho, en
especifico abogados

La SUSESO considera el trabajo flexible de los médicos,
con jornadas parciales

-

b

Al

A2

A3

AS

AG

A7

AMENAZAS

Escasez de médicos con respecto a lademandanacional de
profesionales

Baja disponibilidad de médicos generalesy especialistas en las
diversas zonas del pais, con alta concentraciénenlazona
central

Baja disponibkilidad de profesionales especialistas

Sector publico con poco atractivo para profesionales médicos
generales, especialistas, profesionales del dreadela
enfermeriayde la psicologia

Remuneraciones del sector privado superan alas del sector
publico

Médicos generalesy especialistas con mayor rango etario
presentan poco atractivo para el trabajo en la modalidad de
honorarios

En la actualidad no existen incentivos a los profesionales para
eltrabajo en el sector publico

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

5.3 ANALISIS DE CASOS

En este apartado, se realizan analisis de casos que hoy en dia se lleva a cabo en otras
instituciones del sector publico o bien al interior de la Superintendencia y que pueden servir
de base o como insumos para la posterior implementacién de un modelo de externalizacion
de los servicios de estudio de las reclamaciones al interior de la SUSESO.

I 5.3.1 CASO CONSEJO DE DEFENSA DEL ESTADO3*

En la actualidad el Consejo de Defensa del Estado, cuenta con un “Servicio de mediacién
por dafios en salud”, el cual consiste en un procedimiento que promueve la comunicacién
directa entre la persona que presentan un reclamo y/o su representante y la persona que
representa al director(a) del establecimiento publico de salud, donde ocurren los hechos,
donde un mediador del Consejo de Defensa del Estado, puede llegar a un acuerdo o solucion
al conflicto con las partes.

34 El levantamiento del presente modelo, se realiza mediante la revisidén de la Ley N°19.966 que establece un régimen de
garantias en salud, especificamente en el parrafo Il — De la mediacidn por dafos en salud, ademas de la revision del
reglamento de mediacidn y el estudio de desjudicalizacidn publicado en la pagina del Consejo de Defensa del Estado.
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A este servicio, el usuario accede mediante la formalizacion de un reclamo en la linea
telefénica con la que cuenta la institucidon, o puede acudir presencialmente a cualquier
oficina del Consejo a interponer el reclamo. Posteriormente, este pasa a una revision de los
requisitos de admisibilidad, donde los profesionales de la Unidad de Mediacién, determinan
la admisibilidad del mismo.

En este contexto, la Unidad de Mediacién cuenta con un staff de profesionales?® a nivel
nacional distribuidos de forma regional, con un mayor nimero de funcionarios en la
Region Metropolitana, acorde al mayor nimero de ingresos de mediaciones que se
registran en esta region. Dentro de su modelo de trabajo, existen funcionarios internos y
externos quienes trabajan en torno al proceso del servicio de mediacidn por dafios en salud,
y donde se han incorporado nuevos profesionales debido a que el equipo interno no cuenta
con la disponibilidad para abarcar todos los casos que son ingresados al Consejo, y que
deben cumplir ciertos tiempos de tramite desde que son ingresadas las causas por los
usuarios.

En este modelo de externalizacidon de servicios que utiliza el Consejo, podemos observar
gue el ingreso de las denuncias por parte de los usuarios se asemeja al actual modelo con
el que cuenta la SUSESO, donde el usuario puede realizar un acceso remoto de su reclamo
o bien acudir presencialmente a las oficinas de la institucién para su recepcion. En este
ambito, dentro del Consejo han profesionalizado la primera linea de atencion al usuario,
si bien corresponde a un personal administrativo, el foco de los esfuerzos se ha puesto en
la realizacién de capacitaciones periddicas con el objetivo de poder aumentar el
conocimiento y la expertis de estos funcionarios. Dentro de la revision de los perfiles criticos
del redisefio, se propone que el funcionario a cargo de la recepcidn de los ingresos
corresponda a un administrativo de atencion al usuario, sin embargo, a nivel institucional
se deben realizar esfuerzos con el objetivo de poder capacitar a estos funcionarios y asi
poder profesionalizar esta primera linea de atencidn.

Ahora bien, en relacion a la revisidn de los requisitos de admisibilidad de las denuncias que
ingresan al Consejo, son realizadas por profesionales internos de la unidad de mediacién
quienes verifican la pertinencia de la denuncia y realizan en una primera instancia una
diferenciacién de complejidad y una propuesta de asignacién de mediaciones que debiesen
tramitar los mediadores internos o externos del Consejo. En este ambito, para la
Superintendencia se propone que correspondan a profesionales de caracterizacién e
ingreso quienes realicen la revision de los requisitos de admisibilidad acorde a los
protocolos que deberan ser establecidos internamente por los departamentos y que se
ajusten a los requerimientos de los profesionales previo al estudio de las reclamaciones.

35 Los profesionales que forman parte de este servicio, corresponden a abogados, ingenieros, contadores, trabajadores
sociales, entre otros que cumplan los requisitos establecidos por el CDE para que puedan formar parte de este servicio.
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A continuacion, y en relacion al servicio que presta la institucion, y que en la actualidad
cuenta con profesionales externos al Consejo de Defensa del Estado, se abordaran una serie
de variables que permitirdn contar con los insumos y herramientas necesarias para poder
formular de forma posterior un modelo de externalizacidon que se adecue a las necesidades
gue presenta la Superintendencia.

CONVOCATORIA

Para el inicio del proceso de contratacion de los profesionales que seran parte de este
servicio de mediacidn a nivel nacional, se realiza una convocatoria difundiendo la oferta en
un diario de circulacién nacional y en la pagina del Consejo de Defensa del Estado,
convocando a los profesionales a formar parte de este servicio de mediacidn. Este método,
ha traido consigo una gran convocatoria, lo que le ha permitido a la institucién contar con
una alta disponibilidad de profesionales que se interesan por formar parte del Consejo.

En este ambito, se visualiza que se han creado incentivos por la conformacién de un equipo
de trabajo externo, ya sea por la difusidn a nivel nacional de la convocatoria o bien, por la
estabilidad que estos profesionales ven en el Consejo, ademds de la posibilidad de poder
formar parte del equipo interno de mediadores.

Dentro de los insumos que emanan de este proceso exitoso que se realiza en el Consejo,
resulta ser la difusion masiva de la convocatoria y a nivel nacional, esto con el objetivo de
poder llegar a la mayor cantidad de profesionales que se vean interesados en formar parte
de esta institucion. Ademas, y de forma complementaria a esto, el Consejo cuenta con
ciertos incentivos para formar parte de la institucidn, transmitiendo estabilidad, seriedad y
la posibilidad de formar parte de un equipo de trabajo estable.

PERFILES DE CARGO — REQUISITOS SOLICITADOS

Existen ciertos requisitos que son requeridos a los profesionales que desean formar parte
del servicio de mediacidn, estos requisitos se encuentran relacionados con las
competencias adicionales con las que deberan contar los profesionales. Dentro de estos
requisitos se encuentran:

- Profesional inscrito en la Superintendencia de Salud
- Estudios de una carrera profesional de mas de 10 semestres de duracién
- Contar con un curso de mediacion de ciertas horas de duracién

En este marco se puede observar que dichos requisitos permiten realizar un filtro previo
de profesionales que pueden ingresar a formar parte de este servicio, y con ello asegurar
gue la calidad de los profesionales que puedan ser contratados cumplen con las condiciones
minimas con las que debe contar un profesional que se incorpore en este servicio.
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Si bien existen ciertos requisitos un poco mas especificos para pertenecer a los
profesionales del servicio, se comenta por parte del Consejo que, en la realizacién de un
primer filtro de profesionales, llegan a contar con cerca de 80 postulantes, lo que supera a
las necesidades con las que cuenta la institucion.

En relacion a los perfiles de cargo de estos profesionales, estos resultan ser especificos para
la funciéon que cada uno de ellos cumple en el servicio de mediacion, los cuales se
encuentran acorde a los perfiles internos de mediadores que existen en la actualidad en la
institucion pero que realizan la labor de tutor de estos mediadores externos.

En el este dmbito, se observa que ciertos requisitos minimos de postulacién, no
necesariamente resultan un impedimento o un filtro demasiado estricto para conformar
un equipo de trabajo externo, sino que estos se deben adaptar a las necesidades que
presente la institucion y al trabajo que deberan realizar los profesionales seleccionados.

CONTRATACION

La seleccidon de los profesionales se ha realizado mediante dos etapas. Una de ellas,
asociada a la preseleccion donde se realiza un filtro previo de los profesionales que
cumplen con los requisitos minimos de ingreso. En una segunda etapa se realizan
entrevistas via videoconferencias por parte del equipo completo a cargo de los aspectos
operativos de este servicio de mediacidn. Lo anterior, permite que este equipo pueda dar
una mayor cobertura a todos los profesionales que postulan a este servicio aun cuando no
se encuentren en la Regidon Metropolitana.

Una vez que es realizada la seleccidn, acorde a las necesidades que presente la region, se
realiza un proceso de induccidon a cargo del equipo operativo del servicio, donde este
equipo es aquel que realiza las descripciones de las actividades a desarrollar, los tiempos
asociados al proceso y otros aspectos vinculados como criterios a utilizar, entre otros.

El ingreso de los profesionales, cuenta con un periodo de “prueba”, el cual consiste en 3
meses de inicio del proceso, en el cual se asignaran casos de mediaciéon de menor
complejidad y a cargo de un “tutor” que guiard en una primera instancia sus mediaciones
para poder evaluar el desempefio en este periodo de inicio.

En relacidon a la seleccién e ingreso, existen aspectos que sirven como base para su
incorporacion en la formulaciéon del modelo de externalizacién de la Superintendencia,
como es la cobertura a nivel nacional de los profesionales que postulan para ser parte del
servicio, incluyendo en ello entrevistas mediante un mecanismo que asegure un mayor
numero de postulantes, lo que permitiria diversificar el espectro del mecanismo de
seleccion.
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Ahora bien, para los nuevos profesionales existe un proceso de induccién que permitiria
contar con un mecanismo de preparacion inicial que podria asegurar un eficiente y efectivo
proceso de mediacion por parte de los nuevos mediadores.

Ademas, y de forma relevante en este modelo, se ha conformado la figura de un tutor, que
permite el acompaifiamiento, seguimiento, regulacion, capacitacion y apoyo de los nuevos
profesionales. Esto resulta ser una buena practica a instaurar, ya que segln aseguran
internamente esto permite contar con criterios comunes para las mediaciones, se realiza el
traspaso de informacion de forma transversal y mediante un efectiva coordinacién vy
seguimiento el proceso ha resultado ser de exitoso en su implementacién. Esta figura de
tutor o coordinador pertenece directamente al Consejo y tiene a cargo a un grupo de
mediadores, en una cantidad que permite realizar el seguimiento efectivo de dichos
profesionales.

Finalmente, la primera etapa del periodo a prueba, se constituye como un aspecto
fundamental para conocer las capacidades resolutivas de los nuevos profesionales y a
partir de ello, se pueden implementar mecanismos de asignacion de las mediaciones, lo que
resulta beneficioso para ambas partes.

REMUNERACIONES

Las remuneraciones resultan ser variables y son realizadas acorde a los casos asignados a
los mediadores y con incentivos al término de los conflictos y al tiempo de resolucién de
los mismos.

Como este sistema busca la no judicializacién de los casos, el incentivo a los mediadores
resulta ser un mecanismo efectivo para la disminucidn de las causas que pasan al proceso
judicial. Durante el ultimo periodo se han aumentado las cuantias de los pagos por casos
resueltos, instaurando un monto adicional por efectividad y cumplimiento de tiempos. Esto
conlleva, que los mediadores puedan realizar un proceso mas profesionalizado con foco
en la eficiencia y la eficacia.

Este mecanismo de remuneraciones, tiene como objetivo que los profesionales puedan
aceptar una mayor carga de trabajo y puedan realizar este servicio a tiempo completo,
dedicandole la mayor disponibilidad de tiempo a las mediaciones del Consejo. Segun
aseguran al interior de la institucion, esto permite la realizacién de un mejor trabajo por
parte de los mediadores. El pago es realizado al final de cada mes por medio de honorarios
y es realizada por mediacién finalizada de forma positiva o negativa para la institucién3®.

En relacidn a este ambito, resulta clave la definicion del mecanismo de remuneraciones a
instaurar en un modelo de externalizacién. En el caso del Consejo de Defensa del Estado,

36 Mediacidn positiva corresponde a una mediacidn que no llega a un proceso judicial posterior.
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ha resultado de forma exitosa el pago por mediacion, sin embargo, un aspecto clave
resulta ser los incentivos que este pago pueda generar, enfocado en el tiempo del tramite
y en la efectividad del proceso.

Ambos aspectos, se consideran como insumos clave dentro de las variables que definiran el
modelo de remuneraciones a proponer, identificando en las fortalezas y debilidades que
esto presenta.

CONDICIONES DE CONTRATO

El contrato de estos profesionales se realiza por asignacidn de carga, es decir, a medida que
se realiza la asignacion a los profesionales, se firma un contrato de realizacion de la
mediacién. En él, se especifican las condiciones de confidencialidad, el pago por cada
mediacidn y los incentivos asociados a cada una de ellas. Este contrato es firmado por el
encargado del servicio y por el mediador cada vez que se le asigna carga una vez por
semana.

Es importante que, dentro de los contratos a realizar por el servicio, se especifiquen las
condiciones mediante la cual se debe llevar a cabo cada una de las reclamaciones a
realizar, el tiempo asociado de tramitacidn, el pago, y como se realizara el monitoreo del
trabajo realizado.

CRITERIOS DE ASIGNACION DE LA CARGA DE TRABAJO

La asignacion de la carga de trabajo es realizada acorde a la disponibilidad de los
mediadores por region, a la dificultad de la tematica de las mediaciones y a la cuota de
asignacion definida por cada tutor y mediador. En una primera instancia, el Consejo define
el nimero de casos que son asignados cuando un mediador ingresa a la institucién, a
medida que el mediador presenta sus resultados y es mas efectivo en su mediacidn, se logra
ir aumentando la cuota de asignacién.

Una vez que el mediador ya forma parte del staff mas estable de profesionales, se consulta
acerca de su carga maxima y la disponibilidad con la que cuenta para poder estudiar cada
uno de los casos, esto debido a que algunos de los mediadores dedican la totalidad de su
tiempo disponible a realizar el servicio de mediacién, mientras que en otros casos
corresponden a profesionales que lo realizan como una actividad complementaria. Acorde
a esto, se va conformando la cuota de asignacion de los diversos profesionales que forman
parte de este servicio.

En relacién a esta asignacion, se conforma la carga de trabajo de cada profesional acorde
a las necesidades de estos, como también a su desempefio y cumplimiento de tiempos y
efectividad de las mediaciones llevadas a cabo de forma preliminar. Resulta clave en este
proceso de asignacion, la complejidad de las mediaciones que son asignadas, ya que en
algunas ocasiones los casos de mayor complejidad son realizadas por el equipo interno
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del servicio de mediacion, esto con el objetivo de poder abordar de manera interna
aquellos que correspondan a casos de mayor cuantia e impacto.

SUPERVISION

La supervisidon es un aspecto clave dentro del modelo de servicios del CDE, ya que las figuras
de los tutores son quienes realizan el seguimiento de las mediaciones que se llevan a cabo
por los mediadores externos. Dentro del proceso de una mediacién, los profesionales
deben realizar la marcacidn de una serie de hitos en un sistema informatico dispuesto para
ello, donde el tutor realiza un seguimiento de estos hitos y mantiene una constante
comunicacidny generacion de alertas por un no cumplimiento de plazos o bien otro aspecto
clave dentro del proceso.

Una vez que son finalizadas las mediaciones, cada profesional debe realizar la entrega de
una carpeta donde se encuentra la documentacion, los acuerdos y cualquier otro
antecedente requerido dentro del proceso. El tutor realiza la revision de dicha
documentacion y a partir del chequeo de todos los antecedentes, se procede al pago por
mediacidn finalizada.

Resulta clave poder establecer dentro de un modelo de externalizacién, un equipo interno
que realice el monitoreo constante de las actividades o acciones que realizan los
profesionales externos, esto con el objetivo de llevar un control y seguimiento de los hitos
o plazos establecidos. Ademds de validar las acciones que los mediadores realizaron al
finalizar el proceso y mediante ello dar por finalizadas las mediaciones y proceder al pago
de los servicios.

5.3.2 CASO CONTRATACION A HONORARIOS SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD
SOCIAL

La Superintendencia cuenta con ciertos profesionales que hoy en dia se encuentran en
calidad de honorarios y que forman parte del proceso de atencion de usuarios que
presentan reclamaciones y en especifico en la etapa de estudio de dichas reclamaciones.
En relacién a esto, en el presente apartado se identificardn como se realiza la convocatoria
de estos profesionales, los requisitos, las condiciones de los contratos que se llevan a cabo,
y otros antecedentes que servirdn de base para poder entender como se realiza
internamente este proceso y las condiciones sobre las cuales estos profesionales trabajan
hoy en dia en la institucién.

CONVOCATORIA

La convocatoria de los profesionales vinculados con las diversas areas médicas y juridicas y
gue hoy en dia forman parte de la Superintendencia, se ha realizado a través del portal de
empleos publicos del Servicio Civil, ademds de una publicacién en un diario de circulacién
nacional donde se publica el perfil del cargo requerido y los requisitos que deben ser
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cumplidos por los profesionales que postulan. Estas convocatorias hoy en dia se encuentran
a cargo de la Unidad de Desarrollo de las Personas.

En relacion a lo anterior, se identifica que dichas convocatorias para profesionales
vinculados con el drea médica no cuentan con una gran cantidad de postulantes, sin
embargo, se asocia este aspecto al poco atractivo de la institucién para dichos
profesionales.

Dentro de estas convocatorias, se publican los perfiles de cargo, donde se detalla la
identificacidn del cargo, diferenciando al jefe directo, el grado de la administracién publica
al que pertenece, la renta bruta del cargo, el lugar de desempefio del trabajo y la dedicacidn
semanal. Ademds, dentro de estos aspectos se detallan los requisitos legales,
especializacién, experiencia laboral, conocimientos basicos, objetivos del cargo vy
competencias transversales y personales.

En relacidn a este aspecto, la Superintendencia cuenta con experiencia en la publicacién de
convocatorias para profesionales, lo que lleva consigo una fortaleza al querer realizar una
convocatoria vinculada con un proceso de externalizacién de servicios. Sin embargo,
durante la proxima etapa de este estudio, se realizard un analisis acabado acerca de los
canales, mensajes y otros aspectos de las convocatorias, para identificar la pertinencia y
efectividad de las mismas y con ello, proponer un proceso de convocatoria efectivo acorde
a los aspectos identificados en el andlisis de mercado de profesionales.

CONDICIONES DE CONTRATO

Dentro de las condiciones del contrato a honorarios de ciertos profesionales vinculados con
el area médica, se especifica aquellas que se encuentran relacionadas al analisis y estudio
de las reclamaciones, junto con otras actividades vinculadas al ambito que le es atingente a
la Superintendencia como es la funciéon reguladora, difusién y educacién en materias de
competencia, colaboracién en estudios e informes, ademas de otras propias de los
funcionarios. Dentro de las condiciones del contrato, se especifica la vigencia del mismo, el
pago a realizar, las cldusulas de confidencialidad y otros antecedentes necesarios.

Las condiciones de contrato, deberan ser adaptadas a las necesidades que presente la
institucion en cuanto a los requerimientos de profesionales. Estos contratos deberan ser
estdndares para los profesionales del drea médica y juridica, y que corresponderan a
profesionales externos a la institucion. En relacién a este ambito, hoy en dia la
Superintendencia cuenta con conocimiento previo en estos aspectos vinculados a
contrataciéon de profesionales a honorarios, lo que se identifica como una fortaleza para
enfrentar un proceso de externalizacién de servicios.

REMUNERACIONES
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Las remuneraciones de los profesionales son asignadas acorde a lo que en su contrato se
especifica, donde el pago es realizado por un costo promedio por estudio de la reclamacidn,
o bien por un monto fijo segln sus horas de contrato lo estipula. En relacién a esto, en
algunos contratos se sefiala el pago de una suma maxima por concepto no tan solo de
estudio de reclamaciones, sino que mas bien, por otras actividades que puedan encontrarse
relacionadas con el quehacer de la Superintendencia.

Los contratos a honorarios de la Superintendencia, cuentan cada uno de ellos, con detalles
especificos en cuanto al pago de horarios por dictamen emitido. Sin embargo, se identifica
en este aspecto que se debe realizar una estandarizacion acerca de estos pagos, para contar
con criterios comunes de los honorarios a cancelar.

En una fase posterior, es necesario analizar la pertinencia del pago por cada dictamen
emitido, como también posibles incentivos a la resolucién de reclamaciones, esto para ser
aun mas atractivo un proceso de vinculacion de nuevos profesionales.

PERFILES DE CARGO

Al momento de que la Superintendencia publica uno de los cargos necesarios en la
institucion, se realiza la identificacién del cargo diferenciando:

- Nombre del cargo

- Institucién

- Jefe Directo

- Grado E.O.F

- Renta Bruta

- Lugar de desempeno

- Dedicacién (en horas semanales)

En relacién a los requisitos legales, se especifican aquellos que estan relacionados con el
titulo profesional, y otros requisitos vinculados a la ejecucién propia de las funciones del
cargo. En este perfil de cargo, es clave la incorporacién de la experiencia laboral que deben
cumplir los postulantes a un cargo, ademds de los conocimientos en otras tematicas que
deben ser manejadas por los postulantes.

Estos perfiles de cargo cuentan con objetivos del cargo y la identificacidon de una serie de
competencias, ya sea las transversales que se han definido al interior de |Ia
Superintendencia, o bien las especificas o personales con las que debe contar el nuevo
funcionario.

El modelo que se planteard en una fase posterior, considerara aquellos perfiles
identificados en esta primera etapa, los cuales deben ser consensuados a nivel institucional
y acorde a las competencias transversales definidas para la institucion, como también a las
competencias especificas que deberan presentar los profesionales tanto internos como
externos.
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Sin embargo, resulta relevante, que el redisefio del proceso y este nuevo modelo de estudio
de las reclamaciones, considera nuevos actores que seran parte del modelo de estudio, por

lo cual es prioridad que sean consensuadas las competencias y objetivos de estos nuevos
cargos.

Pagina 57 de 136




REDISENO DE LA PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

5.3.3 CASO CONTRATACION PROFESIONALES EXTERNOS PERITAJES MEDICOS? -
COMPIN

Vinculado a la facultad que presenta el Ministerio de Salud de realizar consultas periciales
de segunda opinién clinica a pacientes que presenten diversas patologias médicas, dentro
de la Comisidon de Medicina Preventiva e Invalidez (COMPIN) se realiza un proceso para la
busqueda de profesionales que puedan realizar dicho peritaje, debido principalmente a
que al interior de esta institucion no se cuenta con el personal médico especialista
necesario para evaluar la pertinencia de dicho reposo prescrito en los pacientes. Es por
ello, que se hace necesaria la contratacion de un servicio externo que brinde el servicio de
peritajes necesarios acorde a los criterios que la COMPIN establezca.

Este proyecto de externalizacidn de servicios, nace en el afio 2012 como consecuencia de
la escases de profesionales disponibles al interior de la institucion para poder realizar el
seguimiento y el cumplimiento de dichas licencias médicas por parte de los pacientes. A
raiz de esto, y en consecuencia que el recurso médico se presenta de forma escasa y estos
servicios de peritajes resultan ser insuficientes, por lo que se realiza un levantamiento de
una licitacion publica3® solicitando los servicios de peritaje, ocurriendo en una primera
instancia para aquellos de materia psiquidtrica.

En esta primera experiencia de externalizacién de servicios, se adjudica una empresa
dedicada a la realizacidn experta de evaluaciones de segunda opinidn clinica, que se lleva a
cabo por profesionales médicos y que resulta ser documentada por medio de un informe
gue es entregado a las partes. Cabe destacar que el servicio resultaba centralizado, es decir,
la licitacion consideraba aquellos peritajes a lo largo de todo el pais, incluyendo asi una serie
de requisitos técnicos necesarios para su ejecucion.

Los principales aspectos técnicos vinculados en este proceso, resultan ser aquellos que se
relacionan con los tiempos maximos de realizacién de los peritajes, los protocolos que
deben ser ejecutados dentro del proceso, requisitos de admisibilidad de los profesionales
gue seran los encargados de la realizacién de los peritajes, entre otros aspectos que se
detallaran de forma posterior.

Este primer proceso de convocatoria resulta ser exitoso, teniendo en consideracién algunas
dificultades menores que se presentaron en relacién a la implementacién de este primer
modelo de externalizacién de peritajes clinicos.

37 El peritaje se refiere a la evaluacion clinica que es solicitada por alguna institucion de salud, y que tiene como objetivo
certificar el diagndstico y si la indicacion terapéutica del paciente es congruente con la real dimensién del deterioro
funcional que el paciente presenta.

38 Resulta necesario que sea ejecutada la convocatoria por medio de una licitacidén publica, debido a los recursos con los
que cuenta la institucion.
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Este modelo de externalizacion, en un comienzo sélo era generado para aquellos peritajes
de origen psiquiatricos, sin embargo y a raiz de las necesidades que presentaba la instituciéon
dicho proceso fue adquiriendo nuevas especialidades sobre las cuales era necesaria la
realizacion de peritajes de segunda opinion clinica, como es el caso de los peritajes
traumatolégicos. Al realizar la convocatoria para estos nuevos casos, esta no logra convocar
a los profesionales necesarios para la realizacion de los peritajes de segunda opinidn clinica,
lo que provoca la descentralizacion del servicio y a la distribucion de los recursos
necesarios para la realizaciéon de estas actividades a cada subsecretaria de salud publica
regional, con el objetivo de que ellos sean los encargados del proceso licitatorio de
busqueda para la ejecucion de los peritajes que son necesarios y solicitados a nivel regional.

En base a estos principales antecedentes a continuacidn se realiza una descripcién de las
principales referencias que conforman el actual modelo de externalizacidn de servicios de
peritajes de segunda opinidn clinica.

ASPECTOS JURIDICOS - FINANCIEROS

En base a los aspectos juridicos y financieros para llevar a cabo el modelo de externalizacién
de servicios de peritaje de segunda opinién clinica, estos se encuentran ligados a los
recursos internos a nivel institucional, dispuestos para el pago del servicio. Dichos recursos
se encuentran asignados bajo el subtitulo 22 correspondientes a bienes y servicios de
consumo, por lo cual la adquisicion de dicho servicio de peritajes clinicos debe ser
realizados bajo una licitacién publica3, convenio marco o trato directo, por medio de un
proveedor de servicios inscrito en la Direccion de Compras Publica.

Es por ello, que, dentro del proceso de licitacién, se realiza una oferta acorde al total de los
peritajes necesarios que son solicitados por la institucién y donde dicho valor, corresponde
en promedio a $42.826.- correspondiente al valor unitario por cada peritaje clinico
realizado. El pago de las remuneraciones a los profesionales, recae necesariamente en el
adjudicatario de dicho proceso, el cual sera el encargado de los pagos remuneracionales de
los profesionales, acorde a lo pactado internamente por el proveedor del servicio y aquellos
profesionales que forman parte de los servicios.

Cabe destacar, que, para el efecto del pago de los peritajes realizados, se consideraran
solo aquellas evaluaciones realizadas y concretadas, dejando fuera aquellas citaciones
calendarizadas y a las cuales no asisti6 del trabajador.

Bajo estos aspectos, es necesario realizar la revision desde donde provienen los recursos
gue seran utilizados por la SUSESO para el pago de las remuneraciones a los profesionales
o bien para la contratacion total del servicio de estudio de las reclamaciones, debido a que

39 En este caso no fue posible la contratacidn de dichos servicios bajo convenio marco ya que no se encontraban dentro
de aquellos registrados en la Direccién de Compras y contratacién publica.
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si estos se encuentran destinados a ciertos subtitulos, el mecanismo de adquisicion de
dichos servicios se debera adecuar a la imputacién presupuestaria sobre la cual se cargara
la contratacion del servicio.

Ahora bien, bajo este marco resulta clave la importancia de contar con un conocimiento
previo sobre las condiciones en las cuales se debera realizar la compra de dicho servicio,
por lo cual esto corresponderd a un aspecto clave del proceso de compra.

CONDICIONES TECNICAS

Alo largo de las diversas instancias de contratacién del servicio que ha realizado la COMPIN,
ya sea de forma centralizada o descentralizada con profesionales distribuidos de forma
regional, se deben tener en consideracidon una serie de condiciones técnicas que forman
parte de los requisitos formales para la contratacion del servicio. A raiz de ellas, se podran
extraer los principales criterios técnicos para tener en consideracion para posteriormente
comenzar con el proceso de implementacion del modelo en la SUSESO.

- Las condiciones técnicas de la prestacién del servicio, se encuentran vinculadas a que el
servicio debe ser prestado en dependencias propias de la COMPIN, segln corresponda
y en los horarios de oficina regulares o extendidos con previo acuerdo de cada COMPIN
regional o subcomisién. En los casos en que no se cuente con dependencias propias de
la institucidn, el adjudicatario debera contar con sus propias dependencias para brindar
las atenciones necesarias.

- El adjudicatario debera proporcionar a su staff de médicos todos los recursos técnicos
e informaticos necesarios para efectuar el peritaje e informar sobre su ejecucién.

- Los profesionales considerados para el modelo de externalizacién de la COMPIN, se
encuentran constituidos solo por profesionales especialistas, los que son los encargados
del levantamiento de los peritajes clinicos vinculados al desarrollo de los peritajes de
segunda opinion clinica.

- Se establecen protocolos vinculados a la atencion del paciente para la realizacion del
peritaje clinico a realizar, en los cuales se establecen los tiempos de atencion y la
metodologia para la realizacidn del peritaje clinico.

- Existen ciertos requisitos de los postulantes, como la revisidn back office de los
antecedentes de los médicos especialistas que formaran parte del proceso de
externalizacidon de los servicios, como aquellos profesionales que cumplan con las
condiciones minimas propuestas para la realizacién de los peritajes, que no formen parte
de los profesionales con gran emisién de licencias médicas, que cuenten con las
certificaciones solicitadas por contrato y que correspondan a los profesionales
solicitados con la certificacion de los estudios que dicen poseer y con sus antecedentes
profesionales al dia.
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- Dentro de los aspectos técnicos sobre los cuales se basa la realizacién de los peritajes de
segunda opinion clinica, los médicos a cabo de dichos peritajes deben considerar
aspectos técnicos que se encuentran formalizados en guias clinicas referenciales y
relativas a los examenes, informes y antecedentes que respaldan la emision de
licencias médicas y cuyos antecedentes quedan formalizados en el Decreto 7 emitido el
18 de Julio de 2013, por parte del Ministerio de Salud y la Subsecretaria de Salud Publica.

En base a estos antecedentes, y ajustado los requisitos a las necesidades que presenta la
institucion los servicios a solicitar por la SUSESO, debiesen solicitar requisitos técnicos
como:

- El servicio serd prestado por el profesional o grupo de profesionales, fuera de las
dependencias de la institucion, debido principalmente a las capacidades de
infraestructura con la que cuenta la institucién.

- Los profesionales del area médica o juridica deberan contar con los recursos técnicos e
informaticos para el envio de las resoluciones que sean ejecutadas por los profesionales.

- Los profesionales y de acuerdo a la complejidad de las reclamaciones que seran
asignadas podrian corresponder a profesionales del area médica con y sin
especializacion, profesionales del drea de la enfermeria, profesionales del area de la
psicologia y profesionales vinculados con el drea juridica.

- La institucion deberd contar con protocolos establecidos para la resolucién de las
reclamaciones por profesionales externos, que debera ser comunicada oportunamente
para estandarizar criterios comunes en torno a los dictdmenes que seran emitidos por
estos profesionales.

- Es necesario que dentro del proceso de revision de los antecedentes de los profesionales
gue se encontraran a cargo de resolver las reclamaciones, se puedan chequear los
requisitos formales de los profesionales en relacidén a su desempefio como profesional y
la validacién de los requisitos académicos propuestos en la formacién de dichos
profesionales.

- En relacion a los criterios técnicos para la resolucién de las reclamaciones la
Superintendencia debera formalizar aquellos criterios, mediante la utilizacién de guias
clinicas referenciales y que tienen en consideracién los aspectos clave en torno a la
emision de licencias médicas.

La institucion debe considerar estos antecedentes como aspectos clave para la
implementacidn del modelo de externalizacion.

ASPECTOS DEL PROCESO

Una vez implementado el modelo de externalizacién de los servicios, se establecen una
serie de criterios vinculados a los tiempos de ejecucion de las actividades a desarrollar por
parte de los profesionales y a la reportabilidad de las acciones a realizar. Dentro de los
principales antecedentes que se llevan a cabo en este proceso de externalizacion de
servicios profesionales por parte de la COMPIN, se pueden nombrar e identificar los
siguientes:
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El tiempo de respuesta de los peritajes realizados se realiza en formato electrdnico para
que pueda ser consultado por otros actores dentro de la institucion, y este se debe
encontrar disponible a los 5 dias habiles una vez realizado el peritaje, donde en dicho
documento debe quedar constancia de la fecha y la hora en que el peritaje fue publicado,
sin la posibilidad de ser modificado. Esto con el objetivo de contar con un documento
gue sirva como medio de verificacién de los tiempos y plazos establecidos.

El profesional elabora un informe, el cual es remitido al Departamento quien contrata
el servicio con el reporte de los peritajes ejecutados, en un periodo de tiempo definido
para ello y considerando en cuanto se cumplan 1/5 de los peritajes efectuados, hasta el
cumplimiento total de los peritajes efectuados. En caso de no haber cumplido con el
porcentaje de peritajes ejecutados para uno o mas informes, deberd emitirse un informe
final al término de la vigencia del contrato, en el que conste los peritajes efectuados al
término de dicho plazo.

Cada profesional una vez realizado el peritaje médico de cualquier area, emite un
informe estructurado que da cuenta de una serie de aspectos formales y clinicos que
permiten estandarizar la informacion que emanan de los profesionales. Este informe
de la entrevista realizada a los pacientes, consta principalmente de los datos generales
del paciente, la historia clinica, diagndstico de la licencia médica, hipdtesis diagndstica
del perito, conclusién sobre el reposo médico y conclusiones respecto del reintegro
laboral al momento del peritaje. Bajo este informe, se realiza la revisién de la conclusion
emanada desde el perito por parte del contralor médico de la institucién. Bajo este
escenario, es importante definir que la conclusién a la que hace alusion el profesional
médico no debe ser redactada en condicional, sino que esta debe ser concluyente, de
tal forma que se puedan tomar decisiones respecto a la continuidad del reposo del
paciente evaluado.

Cada uno de los peritajes es validado al interior de la institucidon por la figura de un
contralor médico, quien acepta o rechaza los resultados de los peritajes que son
emitidos por los profesionales externos a la institucion®®. Este coordinador es el
encargado de la revision final de los antecedentes que son proporcionados por los
profesionales externos acorde a los criterios definidos al interior de la institucion.

En relacidn a los antecedentes anteriormente planteados, la institucion debiese considerar
los siguientes elementos:

Establecer un tiempo acorde a las capacidades institucionales y a las capacidades que
puedan ser generadas por los profesionales en torno al médximo tiempo que tienen los
profesionales externos para la emision de los dictdmenes de las reclamaciones que le
son asignadas. Este tiempo debe encontrarse vinculado a los tiempos comprometidos a

40 En relacidn al modelo implementado por la COMPIN, el nimero de resultados de los peritajes que son validados por el
coordinador médico, se vinculan a un alto nivel de cumplimiento, lo que ha aportado a que el proceso sea exitoso.
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nivel institucional en relacién a lo comprometido por el proyecto BID, que se encuentran
llevando a cabo.

- La elaboracion de informes de reportabilidad considera un aspecto clave del monitoreo
constante que se debe tener en consideracién para el seguimiento del estudio de las
reclamaciones que son estudiadas por los profesionales. Los tiempos de reportabilidad
y la informacidon que serd reportada por los profesionales debe ser definida a nivel
institucional acorde a las necesidades que el modelo presenta.

- Elinforme emitido por el profesional como resultado del estudio de la reclamacién y el
posterior dictamen, debe ser estructurado en base a la informacién necesaria que
requiere la institucion acorde a los criterios definidos por la figura del coordinador de los
profesionales externos, estableciendo asi la informacidn que resulta necesaria para su
posterior revision y notificacién a los usuarios.

- Al interior de la institucion se debe formalizar la figura de un “contralor” que
corresponda a la figura de un encargado de la revision de los aspectos técnicos acorde a
la emisidn de los dictamenes que serdn notificados a los usuarios.

En base a lo anterior, para la implementacién del modelo de externalizacién de servicios,
resulta importante que la institucién pueda considerar los insumos que de este analisis
emanan, por corresponder a un caso de éxito implementado en el sector publico.

CONVOCATORIA

La convocatoria de estos profesionales que realizan el peritaje de segunda opinién clinica,
es realizada por medio de una licitacién publica en donde se realiza la convocatoria para
participar del proceso, en relacién a que la institucidon no cuenta con el personal médico
especialista necesario para evaluar la pertinencia del reposo prescrito en los pacientes.
Ademads, es necesario el levantamiento de wuna licitacion pulblica por razones
presupuestarias y por cuanto no existe dicho servicio requerido bajo convenio marco.
Ademas, para convocar a profesionales al proceso de convocatoria, se realizan una serie de
instancias de conversacion con el colegio médico, esto con el objetivo de que se puedan
realizar las acciones pertinentes para que la convocatoria de estos profesionales resulte
exitosa.

En base a estos aspectos, la Superintendencia con el objetivo de contar con los aspectos de
convocatoria necesarios para que el proceso resulte exitoso debe tener en consideracioén:

- Difundir en los espacios disponibles y necesarios que se necesitan una serie de
profesionales disponibles para la realizacion del estudio de las reclamaciones que
presentan los usuarios en la SUSESO.

- Establecer convenios u otros acuerdos con instituciones vinculadas a la realizacion de
dichos servicios.

Pagina 63 de 136



REDISENO DE LA PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

ASIGNACION

La asignacion de la carga de trabajo corresponde principalmente a aquella que es de mayor
complejidad, debido a las capacidades internas que presenta la institucién, donde los
profesionales vinculados al drea médica no cuentan con la especializacién necesaria y las
capacidades disponibles para la realizacién de los peritajes clinicos de manera presencial.

Es en base a esto, que la institucidn se ve en la necesidad de poder externalizar el servicio
a profesionales externos a la institucién, los cuales proveen las capacidades internas
necesarias para poder realizar el nimero de peritajes programados y que deben ser
ejecutados a nivel institucional. Es por ello, que en este caso la externalizacidn del servicio
se realiza de manera completa, es decir, se externaliza todo el proceso de peritaje clinico.

La Superintendencia, debe validar internamente los criterios para la asignacién de los casos
de mayor o menor complejidad acorde a las necesidades que la institucién presente.

En base a los antecedentes expuestos, y en relacién a los modelos implementados por las

entidades en estudio, es necesario considerar los aspectos que aqui fueron identificados,
con el objetivo de considerar los casos de éxito implementados por otros servicios.
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I 6. ANALISIS DE MODELO DE ASIGNACION DE CARGA DE TRABAJO

El siguiente capitulo, se enfoca en la revisién del actual modelo de asignacion de
reclamaciones que se lleva a cabo a lo largo del proceso de atencién de usuarios, en el cual
se analizaran los actuales criterios de complejidad aplicados, como también otros criterios
de asignacion y distribucion de la carga de trabajo a los profesionales. De esta forma,
mediante esta revisidon se identificaran aspectos de mejora y recomendaciones que
permitan contar tanto con criterios técnicos, como también con criterios que permitan
asignar las reclamaciones para una resolucién de las mismas de forma mas expedita.

En relacién a los principales hallazgos del proceso de analisis de los criterios de asignacién,
si bien en la Unidad de Atencion de Usuarios existen variables que podrian calificarse como
criterios de complejidad, al interior de la Unidad de Gestion de Expedientes no existen
formalizados los procedimientos para la asignacion del expediente, sino que se realiza
acorde a los criterios adquiridos por medio de la expertis de los funcionarios.

Ahora bien, en cuanto a los criterios de asignacién, estos no se encuentran sistematizados
ni formalizados en un solo documento, sino que mas alla de la diferenciacion entre si estos
pertenecen a expedientes vinculados al seguro laboral y licencias médicas, para efectos
de la distribucion de la carga de trabajo a los diversos profesionales, estos criterios en la
actualidad no se encuentran documentados y se aplican mas bien en funcién de la
expertis y del conocimiento diario adquirido por los funcionarios.

Bajo este contexto, y a partir de la necesidad que presenta la institucion de identificar sus
variables y criterios para la diferenciacién de las variables de asignacién y complejidad del
expediente, es que surge un analisis y levantamiento de los criterios utilizados actualmente
y que forman parte de los aspectos clave para la asignacién de los expedientes a los
profesionales o a los departamentos y unidades correspondientes.

El actual modelo de asignacién, considera una serie de variables e instancias de evaluacién
de la complejidad, materia y naturaleza del expediente ingresado, donde la participacion
de la Unidad de Atencion de Usuarios y el trabajo de la Unidad de Gestion de Expedientes,
resultan claves a la hora de evaluar el proceso de asignacién.

En este marco, la Unidad de atencion al Usuario es la encargada de identificar en una
primera instancia caracteristicas que resultan propias de la identificacién de la materia,
submateria, naturaleza, entre otros aspectos.

La funcién de la Unidad de Gestidon de Expedientes corresponde a la administracion y
asignacion de los expedientes del denominado*! proceso contencioso — administrativo, de

41 Proceso denominado asi en la actualidad.
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acuerdo a las definiciones de cargas de trabajo concordadas con las Intendencias de
seguridad y salud en el trabajo y de beneficios sociales.

Una vez que el reclamo es ingresado a la Superintendencia, y pertenece a una nueva
presentacion de la misma materia que fue reclamada en una primera instancia, a un nuevo
caso o0 a una reconsideracidon con nuevos antecedentes, esta es derivada a la Unidad de
Atencidon de Usuarios, en caso contrario y si el reclamo se constituye como una
reconsideracion sin nuevos antecedentes es derivada al Departamento de Atencién de
Usuarios, rechazando dicho reclamo e incorporando la firma delegada por parte del Jefe del
Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario.

A partir de la asignacidn de los expedientes a la Unidad de Atencién al Usuario, se identifican
una serie de variables que permitiran de forma posterior asignar la carga a cada uno de
los distintos departamentos y profesionales. Estos criterios de asignacién corresponden a:

- ldentificacion de si los antecedentes presentados por los usuarios corresponden a
nuevos antecedentes o a una incorporacién de documentos en una reclamacion
presentada previamente.

- ldentificacién de la materia o régimen al que pertenece el expediente presentado por el
usuario.

- ldentificacién de la submateria o causal de la presentacion del reclamo

- ldentificacién de la naturaleza médico o juridica de la reclamacion.

- Asignacién de caratula de color por vigencia del expediente.

Bajo estos criterios iniciales, se dispone de los expedientes acorde a cuatro grandes
criterios, los que pertenecen a regimenes de bienestar social, licencias médicas, seguro
laboral o caja de compensacidn. Una vez realizada la primera divisién de los expedientes,
existen especificidades caracteristicas acorde a la materia o régimen de la reclamacidn lo
gue permite la realizacidn directa a los departamentos, donde aquellas que no pertenezcan
a una de las primeras asignaciones se envian a la Unidad de Gestion de Expedientes para su
asignacion.

Cabe destacar, que en esta primera asignacién existen procedimientos comunes y
formalizados donde este macro proceso cuenta con tres tipos de procedimientos que se
llevan a cabo, estos procedimientos se denominan fast track, procedimiento abreviado y
procedimiento ordinario*?, donde cada uno de ellos cuenta con variables propias que en
conjunto llevan a una asignacién acorde a los procedimientos establecidos para una
posterior entrega de los expedientes a los profesionales correspondientes encargados de
resolver.

42 E| procedimiento ordinario corresponde a aquellos otros procedimientos que no se asignan dentro del procedimiento
fast track y abreviado.
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La resolucion de las reclamaciones del procedimiento fast track, se encuentran contenidas
dentro de las funciones del Departamento de Asistencia y Servicios al Usuario, e incluidas
en la Resolucion exenta con fecha 22 de octubre del afio 2015, en la cual se encomiendan
nuevas facultades relacionadas con las funciones a cumplir en relacién a los expedientes
asignados por el procedimiento del tipo fast track y las que se especifican a continuacion:

PROCEDIMIENTO FAST TRACK

- Apelaciones de trabajadores en contra de resoluciones relativas a licencias médicas rechazadas
por patologia irrecuperable, cuando se trate de aquellas comprometidas dentro del periodo que
dura el primer trdmite de calificacidon de invalidez y hasta el término de la licencia médica que
estaba rigiendo al quedar ejecutoriado el respectivo dictamen, sea que otorgue o no la pensién
de invalidez.

- Solicitudes de reconsideracién en contra de dictamenes de la Superintendencia, que confirman
el rechazo de licencias médicas -por causal diagndstico irrecuperable-, emitidas con
posterioridad al dictamen de rechazo del primer tramite de calificacion de invalidez, a las cuales
se han adjuntado antecedentes que acrediten que en una calificacidn posterior se aprobd la
invalidez parcial o total.

- Apelaciones por rechazo de licencias médicas por la causal de reposo injustificado, que no
excedan de 90 dias, en los casos en que esta Superintendencia haya dado autorizacidon de
licencias médicas posteriores otorgadas por el mismo diagndstico.

En relacion al procedimiento abreviado de licencias médicas, existen tres variables que se
deben cumplir de forma copulativa para asignar los expedientes, estas causales se muestran
en la figura a continuacion:

Figura 31: Procedimiento abreviado de licencias médicas
CAUSALES EN QUE PROCEDE EL PROCEDIMIENTO ABREVIADO DE LICENCIAS MEDICAS

LICENCIA MEDICA ACOMPANADA DE

APELACIONES DEDUCIDAS EN CONTRA DE ANTECEDENTES QUE SE REUNAN EN EL PRIMER

RESOLUCIONES DE RECHAZO O MODIFICACION LAS LICENCIAS MEDICAS DEBEN SER PERIODOS -
DE LICENCIAS MEDICAS PROVENIENTES DE DE REPOS0 QUE -EN CONJUNTO-SUMEN S0 O R:SGCI:IILJ:Z(I:(-[}(:I EiI::éHlel-:}AT:gé:Z;mnjégréA
COTIZANTES FONASA (EN CUYO CASO SE MENOS DIAS (CONTINUOS O DISCONTINUQS). ’

INTEGRA POR AMBOS LADOS, Y ANTECEDENTES

ADICIONA EL MAESTRO DE LM) MEDICOS DEL PACIENTE)

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por SUSESO

Finalmente, el procedimiento ordinario*® corresponde a aquel al cual se someten a
tramitacidn las apelaciones deducidas en contra de resoluciones de rechazo o modificacién
de licencias médicas, que requieren la realizacidon de acciones investigativas, tales como
requerir informes a entidades relacionadas, resultados de peritajes clinico, histéricos de
licencias, actas de visita domiciliaria, formularios de licencias médicas reclamadas,
antecedentes de fiscalizacidn sobre huellas laborales y antecedentes sobre inicio de tramite
de pension de invalidez D.L. N°3.500, de 1980, segun corresponda. También se consideran
en este procedimiento, aquellos casos que no se puedan tramitar como abreviados por
tratarse de afiliados a ISAPRE, en que no se cuente con todos los antecedentes.

43 Definicién de procedimiento ordinario extraido del manual de procedimientos del Departamento de Licencias
Médicas.
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Una vez asignados los expedientes a los profesionales por medio de la identificacion de las
variables de los distintos procedimientos, los expedientes que no califican para alguno de
los procedimientos son enviados a la Unidad de Gestién del Expediente para una nueva
revision de los criterios de complejidad.

La primera diferenciacidn que se realiza, corresponde a si el motivo de la reclamacidn es del
ambito médico o juridico, y posteriormente se revisa el expediente para la identificacion de
la materia, naturaleza y complejidad. En el caso de la identificacién de la materia médica
del expediente se debe determinar la especialidad, patologia y revisidn del historial en el
caso de que corresponda a una nueva presentacion o a una reconsideracion. Cabe destacar
que los criterios de esta revisidon no se encuentran formalizados, sino que se realiza acorde
a la expertis de los administrativos de la Unidad de Gestidn de Expedientes, quienes realizan
una propuesta de profesionales segun el cumplimiento de los criterios previamente
analizados.

Posterior a esto, se revisan aspectos de forma de los expedientes verificando la
completitud de los antecedentes necesarios para el estudio y la posterior emision del
dictamen, lo anterior acorde a los protocolos formalizados por los departamentos.

La asignacion médica, es realizada por medio de cuatro criterios correspondientes a
urgencia, fecha de ingreso de la reclamacion, profesional propuesto u otro acorde a los
requerimientos y la disponibilidad de los profesionales médicos al momento de la
asignacion semanal de los expedientes. En este marco de asignacion, los médicos al
interior de la institucidn cuentan con cuotas de asignacion que se vinculan principalmente
con el tipo de contrato con el que cuentan y las horas definidas para ello, donde acorde a
las horas del contrato es el tipo de procedimiento que pueden evaluar, considerando el
siguiente esquema de asignacién a profesionales.

Figura 32: Esquema de asignacion a profesionales
CUOTA DE ASIGNACION A PROFESIONALES

TIPO DE PROCEDIMIENTO
HORAS CONTRATADAS

LICENCIAS MEDICAS LEY DE ACCIDENTES
44 50 Casossemanales 20 Casossemanales
33 40 Casossemanales 17 Casossemanales
22 30 Casossemanales 13 Casossemanales
11 20 Casossemanales -

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacién proporcionada por la Jefa de la Unidad de Asignacion del
Expediente
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Una vez que el expediente se encuentra completo, es destinado a repartir a los
profesionales previa diferenciacidon del expediente por especialidad, patologia, cuota de
asignacion disponible por profesional y complejidad del expediente. Esta reparticion** es
realizada los dias miércoles en casos de licencias médicas y los dias viernes por seguro
laboral de orden médico, donde esta respectiva asignacién lleva consigo la marcacién de las
urgencias, los casos con fechas de ingreso y disponibilidad de los profesionales.

En los casos de orden juridico, la asignacidon a los profesionales es realizada bajo tres
criterios, correspondientes a la urgencia, a la fecha del ingreso del expediente y a la
materia sobre la cual se debera realizar el estudio y la posterior emision del dictamen. La
asignacion a estos profesionales, se realiza todos los dias lunes (o el dia habil siguiente) sin
necesidad de consultar la disponibilidad de funcionarios, ya que los abogados no cuentan
con cuota de asignacion siguiendo el criterio general de la distribucion proporcional segun
disponibilidad, salvo que discrecionalmente se asigne determinado profesional por un
cierto grado de expertis en algun tipo de expediente.

A modo de conclusién, la gestion de expedientes en la actualidad genera ciertos stocks de
causas por asignar, ya sea por la espera en la recepcion de la documentacion solicitada a las
entidades o bien por la disponibilidad de recursos de profesionales, especialmente de
médicos los cuales cuentan con cuota de asignacién prevista en los contratos que ellos
firman.

Figura 33: Gestion de la asignacion de expedientes
GESTION DE EXPEDIENTES

ASIGNACION A ASIGNACION A
STOCK DE CAUSAS PROFESIONALES ABOGADOS PROFESIONALES MEDICOS
VT T T T T T T T Asignacion semanal VT T T T

Documentacién a la espera | L
i o " distribuida
documentos o dispenibilidad |

! Asignacion en dias especificos
; i roporcionalmente entre
de recursos de profesionales 1 prop

segln disponibilidad de i
profesionales i

Fuente: Elaboracién ClioDindamica

El esquema general, acorde a los criterios de asignacidn anteriormente descritos se
muestran en la figura a continuacién.

44 La reparticion de los expedientes se puede realizar de forma excepcional, de manera distinta a la planteada acorde a los
dias aqui identificados, donde esta asignacidn de expediente se realiza por necesidades de los profesionales o bien por
casos que presenten algun tipo de urgencia. En este caso, si se realiza una pre asignacion, debe ser descontada de igual
forma de los expedientes que pueden ser asignados a los profesionales, con el objetivo de resguardar de todas formas la
cuota de asignacion de los profesionales médicos.
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Figura 34: Esquema de asignacion actual de la Superintendencia de Seguridad Social
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Los principales hallazgos que emanan de estos criterios de asignacion se pueden listar como
sigue:

- Si bien existen una serie de variables que permiten realizar la asignacién de los
expedientes, estos no se encuentran formalizados ni documentados, sino que mas bien
son realizados por la expertis y la adquisicion de conocimientos diarios por parte de los
funcionarios de la Unidad de Gestién de Expedientes.

- Laasignacién a los profesionales médicos y abogados difiere en una serie de aspectos que
es necesario que la institucién pueda formalizar y evaluar, como por ejemplo los dias de
asignacion de los casos, ademas de las cuotas de asignacion definidas para los
profesionales médicos.

- Los dias de tramitacion de las reclamaciones que demoran los casos, es dispar entre
ambos profesionales (Médicos y Juridicos), lo que lleva a no contar con un estandar de
dias promedio de estudio de las reclamaciones. Si bien, se identifica que el tiempo puede
corresponder a una variable que depende de variados factores, es clave se puedan
formalizar tiempos acorde a criterios de complejidad entre otros.

- Al existir cuotas de asignacion a los profesionales médicos, se produce un stock de
expedientes pendientes de asignar, lo que dificulta y retrasa la etapa de asignacion del
expediente, donde estos tiempos deben disminuir de forma considerable si se quiere
hacer mas eficiente el uso del recurso tiempo en el proceso general de atencién de
usuarios que presentan reclamaciones.

- La serie de criterios de asignaciéon de la carga, se aplica en varios departamentos o
unidades, lo que puede llevar a contribuir a errores en la asignacion del expediente, caso
gue hoy en dia resulta cuestionado en el quehacer de la asignacién.

- Los expedientes incompletos en la actualidad retrasan el proceso de asignacién de la
carga a los profesionales, lo que implica con ello retrasos en todo el proceso de atencion
de usuarios que presentan reclamaciones.

Cabe destacar que dentro del anterior caso de éxito del Consejo de Defensa de Estado, la
asignacion es realizada bajo el criterio de disponibilidad de profesionales, complejidad,
expertis y cuota de la carga de trabajo que resultd formalizada.

Bajo el andlisis de estos dos modelos de asignacion de la carga las propuestas de los criterios
se relacionan como:
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ELEMENTOS A CONSIDERAR EN LA ASIGNACION DE LOS EXPEDIENTES

- Laasignacion debe ser centralizada y de responsabilidad de una sola unidad, esto con el
objetivo de contar con criterios comunes de asignacién del expediente, lo que llevaria a
contar con un proceso de mejor calidad y que contribuya a una efectiva distribucién de la
carga de trabajo a asignar a los departamentos o bien a los profesionales, tanto médicos
como juridicos. Cabe destacar que el redisefio plantea la necesidad de contar con
funcionarios con mayor expertis y profesionalizacion en |a etapa de asignacion de la carga
de trabajo, ya que debiesen conjugar criterios técnicos con criterios formales para la
asignacion de los expedientes.

- Lainstitucidon debe realizar esfuerzos para poder formalizar protocolos o documentos que
permitan la asignacion de la carga de trabajo bajo criterios técnicos y formales, lo que
contribuiria a mejorar los tiempos de asignacion. Bajo este esquema resulta necesario que
los expedientes en la mayoria de los casos se encuentren en total completitud en relacién
a la informacién que es solicitada bajo los protocolos establecidos. Lo anterior, con el
objeto de que los expedientes cuenten con toda la informacién necesaria el expediente
gueda en condicion de stock pendiente de asignar.

- Dentro del nuevo modelo de estudio de las reclamaciones y bajo la configuracién de una
figura externa de profesionales que tenga la posibilidad de resolver y disminuir el actual
stock y tiempo de resolucion, sera necesaria la eliminacion de las “cuotas de asignacion”,
debido principalmente a que en la actualidad esto condiciona la entrega de los
expedientes a los profesionales, y especialmente médicos, lo que contribuye a un
aumento del stock de expedientes, como también al tiempo total en que el expediente
se encuentra dentro del proceso.

- A partir de la identificacion del actual modelo de asignacion de la Superintendencia, y en
torno a la revisidon de otros casos de éxitos o instituciones que apliquen algin modelo
similar al planteado, la propuesta es que los casos de menor complejidad sean asignados
hacia los profesionales externos de la institucién, debido a que contarian con una menor
expertis en relacion a las temdticas que se abordan al interior de la institucidn. En los casos
alta complejidad, estos debiesen ser asignados a los profesionales con mayor expertis
en las tematicas que son abordadas por la Superintendencia. En relacién a esto, es
importante que la institucién pueda reformular las actuales funciones que son realizadas
por algin departamento o unidad, debido principalmente a la externalizacidon de los
servicios que el modelo plantea.

- La asignacion del expediente debera, ante la mayor parte de los casos ser realizada en
orden de prioridad a los profesionales internos de la SUSESO. En el caso en que no existan
profesionales disponibles acorde a su carga de trabajo a ser asignada, debera aplicarse
el criterio de externalizar a los profesionales médicos y juridicos, con el objetivo de poder
disminuir los tiempos maximos de resolucion del expediente.
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- Para el expedito proceso de atencion de usuarios que presentan reclamaciones, se deben
formalizar los tiempos de asignacion de los expedientes a los profesionales, como
objetivo de darle continuidad al proceso de asignacidon. Dentro del redisefio del proceso,
se plantean tiempos de asignacidn con un plazo minimo de 0 dias (se entrega a la unidad
de andlisis y asignacion y este asigna de inmediato, durante el mismo dia) o bien con un
plazo maximo de 12 dias.

Figura 35: Tiempos de asignacion del expediente

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

M | . | . .
2 Dias L 12 Dias I 12 Dias 4 Dias

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base al impacto en los tiempos de ciclo del rediseiio del proceso

Es bajo estos lineamientos de asignacion del expediente, que se propone el modelo de
externalizacion de servicios del proceso redisefiado.
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I 7. ELEMENTOS RELEVANTES PARA EL PROCESO DE CONVOCATORIA

El siguiente apartado, contiene los elementos que permiten dar respuesta al objetivo cinco
de este documento, el cual establece la necesidad de poder identificar los elementos
relevantes a nivel institucional para que internamente se pueda desarrollar un proceso de
convocatoria exitoso para la busqueda de profesionales que brinden los servicios necesarios
para el modelo de externalizacidn de la resolucién de las reclamaciones.

De este modo, se analiza en primer lugar los procesos de convocatoria que ha desarrollado
la SUSESO internamente, en diversos medios, con el objetivo de revisar los contenidos de
dichos procesos, los requerimientos de las ofertas y los medios mediante el cual se desarrolla
este proceso. Posteriormente, se identifican procesos de convocatoria que han desarrollado
otras instituciones y que funcionan en base a una estructura similar a la que espera
implementar esta institucion y finalmente, se exponen los resultados y las propuestas acerca
de cédmo se considera este proceso debe ser llevado a cabo.

7.1 REVISION CONVOCATORIAS DESARROLLADAS POR LA SUSESO

De acuerdo a la informacion secundaria revisada acerca de los procesos de convocatoria que
la SUSESO ha desarrollado ultimamente, se pudo evidenciar que son diversas las estrategias
gue hanimplementados para convocar a profesionales, dentro de las cuales preliminarmente
se han identificado llamados y publicaciones en empleos publicos, anuncios en el diarios y
convocatorias en el portal web institucional en donde han publicado los requisitos del cargo
en cuestion y una serie de otra informacién que varia de acuerdo al canal que se ha utilizado
para aquello.

A continuacion, se describe la informacion que contiene cada una de las convocatorias
desarrolladas, dependiendo de la estrategia sobre la cual se decidié desarrollar el proceso.

CONVOCATORIA A TRAVES DEL PORTAL EMPLEOS PUBLICOS

La mayor parte de los procesos de convocatoria desarrollados por la SUSESO se encuentran
enfocados en esta estrategia, que considera la construccién de una ficha con una serie de
informacién a ser completada para que pueda ser revisada por los interesados a postular al
cargo.

El portal de empleos considera la publicacidon de las ofertas y las mantiene durante un periodo
de tiempo, definido por la institucion, en un listado de publicaciones abiertas, en donde se
puede visualizar el cargo en oferta, la institucién que solicita dichos funcionarios, las
principales funciones del cargo y los plazos asociados a la postulacién.

Para cada cargo publicado existe una ficha con la informacion en una especie de pizarrén, en
donde se detalla la informaciéon general del cargo (Ministerio, institucién, cargo, N° de
vacantes, drea de trabajo, region, ciudad y tipo de vacante), posteriormente se menciona el
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objetivo del cargo, los requisitos para postular, el perfil de cargo en oferta, los mecanismos
de postulacidn y el calendario del proceso.

En términos generales, se puede identificar que los beneficios de utilizar esta metodologia
de publicacion dicen relacidn con asegurar mayor transparencia en el proceso de postulacion
y evitar asi posibles conflictos que pueda traer consigo la contratacion de un cargo por otro
medio. Sin embargo, de acuerdo a la experiencia que tiene la institucion haciendo uso de ese
portal y en base a lo que se pudo evidenciar revisando la pagina web referida, se puede
apreciar que la publicacion de ofertas no ha sido del todo efectiva de acuerdo a las
postulaciones que se revisen, que puede deberse a varios factores, por ejemplo que el portal
es solo de publicacion y no permite postular en linea al cargo, el hecho de que no sea una
pagina que manejen gran parte de los médicos y abogados produce que en general estos
profesionales no se enteren de dichos llamadas principalmente porque es un portal de
publicacién y no un portal de difusidon que se acerque al publico para informar de los cargos
gue se encuentran en oferta.

Es por lo anterior, si bien se considera una muy buena alternativa para seguir publicando los
llamados a postulacién se considera que esto sea complementado mediante el uso de otras
estrategias mds masivas de comunicacion.

CONVOCATORIA A TRAVES DE PORTAL WEB SUSESO

Otra de las estrategias utilizadas por la institucién ha sido la publicacién de anuncios a través
de la pagina web institucional, en donde se publica el perfil del cargo requerido y ademas se
hace referencia al proceso de convocatoria publicado en el portal de empleos publicos.

Como se puede evidenciar es una estrategia bastante similar a la anterior, dado que
referencia la publicacién desarrollada en el portal. Si bien se desconoce qué tan efectiva
puede ser la publicacién de estos anuncios en la pagina web, de todos modos, se cree que es
una buena alternativa en la medida que este tipo de procesos sea anunciado en medios mas
masivos y que por tanto acerquen las ofertas de trabajo a los profesionales del area médica
y juridica que requiera la institucién.

CONVOCATORIA A TRAVES DEL PORTAL MERCADO PUBLICO

En base a los requerimientos internos a nivel institucional, se visualiza que la principal
convocatoria debe ser realizada en base a una convocatoria de proveedores del portal
mercado publico, debido principalmente a los requerimientos presupuestarios que este
proceso de externalizacion de servicios requiere.

Vinculado a lo anterior, se analizan de forma complementaria las convocatorias realizadas
por la SUSESO en relacion a las licitaciones publicas que esta instituciéon ha desarrollado
durante el ultimo tiempo. Estas licitaciones han sido publicadas exclusivamente en dicho
portal, no considerando su difusién en otros medios masivos, que permita a los proveedores
interesados poder tener un conocimiento previo de la oferta generada por la institucién.
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No se cuenta con estadistica asociada a los procesos exitosos de convocatoria realizada por
la institucién en el portal mercado publico, por lo cual no es posible identificar las
convocatorias efectivamente adjudicadas y como esto conlleva un impacto en el desempeiio
de los proyectos a nivel institucional.

7.2 REVISION DE OTRAS ESTRATEGIAS DE CONVOCATORIA

De forma de complementar la informacién contenida en el apartado anterior, a continuacién,
se presentan y estudian otras estrategias de convocatoria que podrian ser relevantes a ser
consideradas por la SUSESO para captar a profesionales del area médica y juridica como
funcionarios a externos a cargo del estudio y resolucién de reclamaciones.

De este modo, esta revisidn incorpora lo que anteriormente fue estudiado en el andlisis de
caso del Consejo de Defensa del Estado, de la revisién de los antecedentes vinculados con la
convocatoria realizada por la COMPIN, y ademas incorpora otros elementos que han surgido
de la revisiéon de informacién secundaria desde donde se identifican estrategias acordes a los
requerimientos institucionales, los cuales se listan a continuacién.

CONVOCATORIA EN DIARIOS DE CIRCULACION NACIONAL

Como resultado del analisis de caso del servicio de mediacion del Consejo de Defensa del
Estado, se pudo evidenciar que la convocatoria de profesionales se desarrolla a través de la
publicacion de ofertas en diarios de circulacion nacional acompafiado de una publicacién en
la pagina web de la institucion con el objeto de contar con un proceso masivo y de alto
alcance. De acuerdo a lo evidenciado, esta estrategia de convocatoria ha sido bastante
exitosa y le ha permitido al CDE contar con alta disponibilidad de profesionales que postulan
y se interesan en formar parte de esta institucién y en la prestacién de sus servicios.

Sumado a lo anterior, la institucidn ha logrado posicionarse en el mercado de abogados, por
los procesos de difusidon con alcance nacional de las convocatorias que ha desarrollado que
tienen el objetivo de poder acercar a los profesionales a la institucion, junto con el desarrollo
de procesos de convocatoria con ofertas de trabajo sumamente interesantes y especiales,
que ademas de ofrecer la realizacion del servicio de mediacidon propiamente tal, se
desarrollan con estrategias que motivan a los profesionales, a través de la definicién de
cldusulas que otorgan flexibilidad en el desarrollo del servicio, estabilidad y posibilidades
ademds de formar parte del equipo interno de mediadores. En términos generales,
independiente de la estrategia que haya utilizado el CDE y la que esté utilizando hoy la
SUSESO para convocar a sus profesionales, el uso de medios masivos de comunicacién como
diarios o publicaciones con alcance nacional ayudaran en primer lugar a acercar las ofertas al
publico objetivo al que se desee contratar y por ende a facilitar el encontrar candidatos que
estén interesados en poder trabajar en la institucion.
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CONVOCATORIA EN PORTAL DE COLEGIO MEDICOS Y SIMILARES*®

Una de las recomendaciones que surge a partir de la revisiéon de informacién dice relacién
con la especificidad del perfil de profesional que la institucién debe lograr captar. Desde este
punto de vista, si la institucidn busca un perfil especifico la mejor estrategia es publicar las
convocatorias en portales, revistas o medios centrados en el perfil de los eventuales
candidatos y asi adecuar las ofertas a los requerimientos que los potenciales funcionarios
puedan tener. En base a esto, la institucion ha sostenido conversaciones con colegiaturas de
profesionales, con el objetivo de ofrecer los cargos disponibles acorde a las necesidades que
presenta la institucion de profesionales calificados.

Ademas, y como un segundo proceso de convocatoria llevado a cabo por otra institucion, que
en la actualidad se encuentra llevando a cabo un modelo de externalizacidén de servicios, es
aquel realizado por la COMPIN, en su busqueda de proveedores del servicio de peritaje de
segunda opinidn clinica. Si bien en esta institucidn el proceso de convocatoria se encuentra
ligado principalmente a la contratacidon de los servicios por una empresa externa, de igual
forma se han realizado conversaciones con otras instituciones y colegiaturas que le han
permitido convocar, o motivar a profesionales independientes para la participacion de ellos
en los procesos licitatorios. En la actualidad, la COMPIN ha desarrollado convocatorias a nivel
regional, lo que ha motivado a la descentralizacién de los profesionales para la prestacién del
servicio, lo que obliga a utilizar mejores herramientas que permitan la difusién de la
necesidad que presenta la institucién de contar con profesionales que puedan brindar los
servicios necesarios para la COMPIN.

4 Sociedades Médicas tales como las de Traumatologia, Psiquiatria, Fisiatria, etc.
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7.3 ELEMENTOS RELEVANTES A CONSIDERAR POR LA SUSESO

Finalmente, los principales elementos que debera considerar la Superintendencia en relacién
a los elementos relevantes para el proceso de convocatoria de los profesionales vinculados
al modelo de externalizacion de servicios, consideran las recomendaciones en relacion a los
canales sobre los cuales difundir la oferta, el mensaje de presentacion de la oferta y posibles
convenios para una mejor difusion de los aspectos clave.

Este proceso debe estar monitoreado y encabezado por la Unidad de desarrollo de las
personas en conjunto con el equipo administrativo encargado del seguimiento y de todo el
proceso de externalizacion de servicios. Cabe destacar que acorde a la disponibilidad
presupuestaria y en base a los requerimientos que deben ser generados por la institucion
para la externalizacién de los servicios profesionales, es importante que ademas de las
convocatorias a los profesionales, se puedan generar convocatorias a entidades o empresas
gue ofrezcan los servicios de profesionales vinculados al area médica o bien al area juridica y
gue permitan de una mejor manera la ejecucion de las actividades vinculadas presupuestadas
por la institucién.

7.3.1 CANALES

En base a la revision del modelo de otras instituciones y a los actuales canales de difusion de
las ofertas de empleo a los profesionales externos, el modelo de externalizacién para el
requerimiento de los profesionales y de los servicios de resolucidn de reclamaciones, debiese
presentar sus ofertas en canales escritos como lo es un diario de circulaciéon nacional,
ademas de otros mediante se logre convocar a la mayor cantidad de proveedores.
Mediante estos canales, la institucién puede asegurar una mejor cobertura a nivel nacional,
lo que le permitiria incluir a un mayor nimero de profesionales y proveedores del servicio de
resolucidn. Bajo este ambito, esta propuesta debiese ser publicada en un diario de circulacion
nacional prioritariamente un dia domingo para abarcar la mayor cantidad de profesionales y
proveedores que se muestren interesados en el proceso de convocatoria mediante una
licitacion publica por parte de los profesionales y/o proveedores del servicio.

Ahora bien, para que la convocatoria se ajuste y sea parte de un proceso de compras publicas,
por medio de la compra de los servicios que este modelo de externalizacién debe considerar,
se encuentra su difusién y levantamiento de los requerimientos en el portal mercado publico,
donde mediante una licitacién publica la Superintendencia llama a contratar los servicios
necesarios para el estudio de las reclamaciones que presentan los usuarios. Sin embargo, es
clave poder establecer un canal con los potenciales proveedores del servicio, con el objetivo
de identificar el contexto del mercado externo y los impactos que esto conllevaria en relacidn
a la adjudicacidn y el cumplimiento de los requisitos técnicos y econdmicos que la institucion
tiene contemplados para el desarrollo de los servicios.

Cabe destacar, que en la actualidad estos procesos de convocatorias no son difundidos en
otras instituciones, como la Superintendencia de Salud u otras instituciones relacionadas. La
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incorporacion de estos canales podria fomentar la convocatoria de profesionales y
proveedores para su incorporacion en el modelo de externalizacién planteado por la SUSESO.

En la actualidad, las redes sociales no se visualizan como un canal para la convocatoria de los
profesionales debido principalmente al bajo posicionamiento de esta red en lo que respecta
a convocatoria de profesionales en el sector publico.

Es importante que los encargados del proceso de convocatoria a nivel institucional, puedan
generar un nuevo canal de convocatoria presencial a profesionales del drea de la salud y que
se encuentren trabajando en algln servicio publico, con el objetivo de motivar y hacer saber
los requerimientos internos que la SUSESO, se encuentre presentando. A raiz de esto, y de la
motivacion que presenten los profesionales del drea, es que pueden surgir una serie de
interesados en formar parte del proceso de licitatorio que formulara la institucion.

Finalmente, es importante que los canales sobre los cuales se realice la eleccién de
desarrollar la convocatoria a nivel externo, se encuentre acorde a los medios que visitan los
profesionales y proveedores de los servicios necesarios para el proceso de externalizacién de
servicios, donde bajo este marco el proceso resultaria ser de forma beneficiosa para una
mayor llegada a los profesionales y a un grupo de proveedores que pueda ser incorporado
en los procesos licitatorios.

7.3.2 MENSAIES

Una convocatoria exitosa debe contar con una serie de aspectos necesarios para la
elaboracién y difusion de la misma. Dentro de este aspecto cobra real importancia, el
mensaje que sera transmitido a los potenciales interesados, el que debe contar con un
mensaje atingente, preciso y con toda la informacion pertinente a los servicios requeridos,
debido a que ambas partes deben contar con un conocimiento previo de las necesidades que
la institucidn presenta y el conocimiento por parte del potencial profesional o proveedores
acerca de las expectativas del servicio que se encuentra siendo ofertado.

El mensaje debe ser claro, preciso y conciso en las necesidades que presenta la institucién,
en el perfil de profesionales que se busca y en los recursos que dispone la institucién para
llevar a cabo el proceso. En base a esto, la institucion debe formular distintos mensajes
acordes al canal, al profesional y al lugar donde se publicara la convocatoria.

Sin embargo, los mensajes debiesen diferir si la propuesta se expone en un diario de
circulacion nacional, y en los portales de alguna otra institucion publica o bien de la misma
Superintendencia. Los mensajes a difundir en estos portales deben contar con un factor
motivacional para la incorporacién de los profesionales, que le permita a la institucién
generar un valor agregado para la oferta de a publicar.

En base al mensaje a difundir este debe contar con aspectos de visualizacion relevantes para
fomentar el interés de los profesionales y proveedores en la oferta a difundir. Cabe destacar,
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gue como este proceso debe llevarse a cabo por medio que se ajuste a la Ley de Compras
Publicas (y como se sefialard en el siguiente capitulo, todo indica que ajustado a un proceso
de licitacion publica), debe contar con una serie de requerimientos minimos que se
enumeran a continuacion.

i.  Formulacion de bases y términos de referencia: Proceso a través del cual el
contenido del proyecto y del proceso que se quiere llevar a cabo es plasmado en las
bases administrativas y en las bases técnicas.

ii. Bases Administrativas: Documentos aprobados por la autoridad competente que
contienen, de manera general y/o particular, las etapas, plazos, mecanismos de
consulta y/o aclaraciones, criterios de evaluacién, mecanismos de adjudicacion,
modalidades de evaluaciéon, clausulas del contrato definitivo, y demas aspectos
administrativos del Proceso de Compras.

iii.  Bases Técnicas: Documentos aprobados por la autoridad competente que contienen
de manera general y/o particular las especificaciones, descripciones, requisitos y
demas caracteristicas del bien o servicio a contratar.

iv.  Aprobacion de las Bases: Las Bases de cada licitacion seran aprobadas por acto
administrativo de la autoridad competente. En virtud de lo anterior, las bases de
licitacién deben ser aprobadas mediante Resolucién Exenta del propio Servicio, la cual
a su vez autoriza la licitacién respectiva, salvo cuando por su monto, deban pasar
previamente por el tramite de Toma de Razén en la Contraloria General de la
Republica.

v. Llamado a licitacion: Publicaciéon de la licitacién en Plataforma Mercado Publico. Los
plazos entre el llamado y cierre de recepcién de ofertas se fijaran por cada entidad
atendiendo al monto y complejidad de la adquisicidén, considerando particularmente
el tiempo requerido para que los proveedores preparen sus ofertas.

vi.  Proceso de licitacidn: Proceso a través del cual se efectuan las consultas por parte de
los interesados, se responden por parte del organismo publico licitante y los oferentes
presentan sus propuestas (técnicas, econdmicas y administrativas, segun
corresponda).

vii.  Proceso de Evaluacién: Proceso a través del cual una Comisién Evaluadora analiza las
ofertas técnicas y econdmicas presentadas por los proponentes, y determina al
adjudicatario o la declarar desierta

viii.  Resoluciéon de Adjudicacidon: Acto administrativo fundado, por medio del cual la
autoridad competente selecciona a uno o mas oferentes (segun corresponda) para la
suscripcion de un Contrato.

ix.  Contrato: Convenio a través del cual se deja constancia de los derechos y obligaciones
adquiridos por las partes. Rige en esta materia el principio de supremacia de las Bases
(debe respetarse el contenido de las Bases de Licitacion).

Xx.  Acto administrativo que aprueba el contrato: Acto administrativo del propio servicio,
a través del cual se aprueba el contrato celebrado entre la entidad licitante y el
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adjudicatario. En determinados casos, por el monto, involucrado, requiere proceso
de toma de razén por parte de la Contraloria General de la Republica®®.

En base a estos antecedentes, los mensajes a difundir pasaran por dos procesos previos, uno
de ellos, en base a la convocatoria que se debera realizar para convocar a los potenciales
profesionales o proveedores, o bien, el mensaje que deberd ser estructurado en base a la
licitacidon publica. Ademas, y en conjunto con las nuevas posibilidades de difusién de los
requerimientos que presentard la Superintendencia, es importante poder configurar un
mensaje para la busqueda de profesionales en los centros de salud del sector publico,
haciéndoles saber la necesidad que actualmente presenta la SUSESO en torno a la
incorporacion de nuevos profesionales para el estudio de la reclamacién.

7.3.3 CONVENIOS

La institucion debe entre sus acciones para los procesos de contratacion del servicio de
externalizacidn, contar con una serie de convenios con otras instituciones que le permitan
poder difundir las necesidades de la institucidn a los profesionales del area de interés de la
SUSESO en torno a la resolucién de las reclamaciones que los usuarios presentan. Para lo
anterior, es necesario contar con relaciones concretas de cooperacién con estas instituciones
gue faciliten la llegada y el interés de profesionales y proveedores de diversas areas para el
trabajo en el modelo de externalizacion de servicios.

La propuesta de convenios, establece un trabajo conjunto que se vincule principalmente
entre una oferta y demanda entre ambas instituciones, donde la Superintendencia pueda
realizar una oferta de las necesidades que presenta la institucion en base a los
requerimientos de los profesionales, servicios y proveedores necesarios y que estas
instituciones puedan publicar en su pagina web, portales de difusidon u otros canales los
requerimientos que presente la institucion en materia de profesionales y proveedores
requeridos.

Bajo este trabajo colaborativo, la SUSESO debe suministrar los mensajes y otros
antecedentes para que la instituciéon bajo el convenio pueda publicar en sus portales de
difusidon de la informacién, pdginas web o bien comunicar a un grupo de potenciales
profesionales la oferta que presenta la Superintendencia.

Entre las instituciones que se proponen que formen parte de estos antecedentes de
convenios se encuentran:

- Colegiaturas de profesionales: Las colegiaturas de profesionales, corresponden a uno de
los principales convenios con los que debe contar la Superintendencia, debido

46 Deberdn pasar por el tramite de toma de razdn, entre otros, los convenios para la ejecucidn de acciones relacionadas con
los fines del Servicio, de acciones de apoyo, y otros de prestacion de servicios celebrados por licitacién publica, cuando su
monto total exceda de 5.000 unidades tributarias mensuales.
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principalmente a que los profesionales del area se ven interesados en las solicitudes de
profesionales que se ofrecen en estos portales, utilizdndolos como herramienta de
actualizacidon y novedades en su drea de trabajo. Como propuesta es importante los
convenios con colegiaturas de interés para este modelo de externalizacién las cuales
pudiesen corresponder al Colegio Médico, Sociedades Médicas (por ejemplo: la de
Traumatologia, Psiquiatria, Fisiatria, etc.), al Colegio de Enfermeras, al Colegio de
Psicdlogos y al Colegio de abogados.

- Diarios de circulacion nacional: Como parte de la propuesta de canales de publicacion de
la oferta para formar parte de los prestadores del servicio en el modelo de externalizacion,
se encuentran los canales escritos los cuales pertenecen en su mayoria a diarios de
circulacién nacional. Mediante un trabajo conjunto, se puede formalizar un trabajo
colaborativo el que permitira a la Superintendencia contar con un espacio destinado a la
difusién de las necesidades que presente la institucién y de los procesos licitatorios que
se pueden llevar a cabo. Este convenio debe ser realizado con un diario de circulacion
nacional y que represente el interés de los profesionales y proveedores que es necesario
captar por parte de la Superintendencia.

- Superintendencia de Salud: La vinculacién con una institucién relacionada a la
Superintendencia, podria apoyar el proceso de comunicacién con profesionales vy
proveedores. Al revisar el proceso de convocatoria de otra institucidon publica que ha
realizado un proceso de reclutamiento de profesionales y proveedores, ha tenido
resultados exitosos en torno a su publicacién en portales de otras instituciones
relacionadas, lo que puede resultar beneficioso para la incorporacién de los profesionales
al modelo de externalizacidn de la Superintendencia.

Todas estas instituciones se proponen de manera inicial para la formalizacién de convenios y
corresponden a aquellas que se visualizan como parte de un proceso exitoso de convocatoria
de profesionales y proveedores, las cuales pudiesen ser ajustadas acorde a las necesidades
gue vaya presentando la institucién, como también a los resultados exitosos que estas
muestren en los procesos de convocatoria y licitatorios previos.
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I 8. PROPUESTA DE MODELO DE ESTUDIO Y EXTERNALIZACION DE SERVICIOS

Los principales antecedentes identificados en los apartados anteriormente presentados, se
estudian con el objeto de revisar la factibilidad de poder implementar un modelo de
externalizacién de servicios profesionales, vinculados al area médica y juridica, para la
tramitacion mas expedita las reclamaciones que son ingresadas por los usuarios a la
Superintendencia.

Dicha revision se enfoca en analizar cinco elementos relevantes bajo los cuales se agrupan
los insumos que deben ser considerados, los cuales corresponden a: andlisis de mercado de
profesionales especialistas requeridos para la externalizacion y revision de experiencias en
otras instituciones del estado usando como insumo los perfiles de cargo criticos asociados
también al proceso, criterios de asignacién utilizados en la actualidad, y convocatorias a partir
de la revision de aquellas que fueron realizadas previamente por la institucién.

8.1 MODELO DE EXTERNALIZACION DE SERVICIOS

El siguiente apartado, consolida las propuestas y elementos relevantes a tener presentes en
cada una de las dimensiones propuestas a considerar en el disefio del modelo de
externalizacion de servicios que decida implementar la SUSESO. De este modo, dichos
elementos se consolidan en dos grandes temas relacionadas a las bases y requerimientos del
modelo y del funcionamiento del mismo, los cuales se encuentran compuestos cada uno de
ellos por las siguientes variables; perfiles de cargo, convocatoria, condiciones de contrato,
criterios de asignacion de la carga de trabajo, supervision y pago de los servicios
contratados de acuerdo a lo que se presenta en la siguiente figura, como una propuesta y
antecedentes clave que deberdn encontrarse en constante revisién por parte de la institucion
una vez que sea implementado este modelo de servicios profesionales a externalizar.
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Figura 36: Dimensiones a considerar en el modelo de externalizacion de servicios
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CONTRATACION CONTRATADOS

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

De este modo, a continuacién, se consolidan las propuestas desarrolladas en cada una de las
dimensiones y variables del modelo que surgen de la revisidon y andlisis desarrollado vy
elementos estudiados de manera secundaria.

8.2 BASES Y REQUERIMIENTOS DEL MODELO

En base a los elementos identificados en el andlisis preliminar del modelo de externalizacién
de servicios, se identifica como una dimensién clave la formulacion de bases y
requerimientos que presenta dicho modelo, los cuales corresponden principalmente a los
antecedentes deben ser considerados previo a la implementacién del modelo de
externalizacion de los servicios. A continuacion, se detallaran los elementos a considerar en
base a la dimensién de bases y requerimientos.

8.2.1 PERFILES DE CARGO

Respecto de los perfiles de cargo con los que deben contar los profesionales encargados del
estudio de los expedientes que ingresan los usuarios a la Superintendencia, deben
encontrarse asociados a los objetivos de la contratacidn de dichos servicios y que se vinculan
principalmente con los objetivos de las tareas que el profesional debera realizar, el perfil
solicitado para el estudio de las reclamaciones, la formacién profesional y los aspectos
relacionados con las competencias que debera requerir dicho cargo, siendo considerados en
dicho perfil tanto las competencias transversales definidas internamente por la institucién,
como aquellas competencias especificas que deberd cumplir el proveedor del servicio de
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estudio de reclamaciones. Dichas dimensiones se describen y analizan a continuacion, las
cuales deben ser consideradas al momento del levantamiento de los requerimientos
vinculados a la contratacion de dichos servicios.

Objetivos de la tarea a realizar: El objetivo de la prestacion del servicio, nace de la
necesidad de establecer y clarificar de forma simple y breve, las funciones que deberd
desempeiiar el profesional, identificando el aporte u objetivo dentro del proceso de
estudio de las reclamaciones. En base a lo anterior, el objetivo del profesional en torno al
proceso de reclamaciones, queda configurado de acuerdo a lo siguiente:

Analizar las reclamaciones y emitir resoluciones, de manera minuciosa, con estandares de
calidad internos previamente establecidos y en los plazos que corresponda, con el objeto
de entregar una respuesta de calidad y de manera oportuna a los usuarios de la institucién.

Formacidon de los profesionales: Dentro de las exigencias legales, se considera la
incorporacion del titulo profesional como parte de los requisitos que deben cumplir los
profesionales que seran parte del modelo. Es por ello, que a continuacién se expone el
requisito de la formacién profesional con la que deben contar los proveedores del servicio.

Titulo profesional de médico cirujano, médico especialista, psicélogo, enfermera,
ingeniero comercial, contador auditor o abogado (de acuerdo a los requerimientos que la
resolucién de cada expediente necesite), con al menos 10 semestres de duracién y con
ideal formacidn posterior.

Experiencia Laboral: La experiencia laboral, también forma parte de las exigencias legales
de los profesionales, donde es necesario identificar su trayectoria como profesional en
torno a su participacién en otras instituciones publicas o privadas (especialmente
relacionadas con materias de la Superintendencia) o bien en el campo laboral. Como
propuesta para el desarrollo de las convocatorias a profesionales se considera la siguiente
experiencia de manera transversal para todos los proveedores.

Al menos 5 afios de experiencia en el drea, con ideal experiencia en trabajos similares o
instituciones relacionadas.

Competencias Transversales: Podemos definir una competencia transversal como aquella
gue el profesional que debe ser incorporado a la institucidon cuenta con un desarrollo
suficiente en relacion al entorno en el cual se desenvolverd, considerandose un factor
clave en el ambito laboral de cualquier profesional. En relacidén a aquellas que deberan ser
clave en el proceso de incorporacion de todo nuevo profesional, y aquellas que son
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definidas al interior de la institucién para todos los funcionarios, se definen las que se
listan a continuacion®’.

- Orientacidn al usuario

- Trabajo en equipo

- Aprendizaje continuo

- Probidad

- Manejo de tecnologias de informacién y comunicacion
- Adaptacion al cambio

Para cada una de estas competencias transversales de los profesionales que seran
incorporados al modelo de externalizacion de servicios se identifican preliminarmente el
nivel de desarrollo de cada una de ellas, las cuales se describen en la siguiente figura asociada.
Lo anterior, para tener en consideraciéon al momento de convocatoria y en la evaluacidén de
los profesionales a incorporar.

Figura 37: Nivel de desarrollo de las competencias transversales de los profesionales del modelo de externalizacion

ORIENTACKIN AL
CIUDADAND

ADAPTACIGN AL CAMBID TRABAND EN EQLIPOD

3

MANEID DE TECHOLOGIAS L PREN DIZAJE CONTINUD

4

PROBIDAD

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Ahora bien, es importante identificar que aquellas competencias especificas de los
profesionales del modelo de externalizacién se encuentran en concordancias con aquellas
capacidades internas que deben desarrollar cada uno de ellos.

* Competencias Especificas: Las competencias especificas resultan de las habilidades que
deben ser desarrolladas por el profesional para ejecutar las labores que le son destinadas,
y que corresponden a aquellas actividades propias de la profesién o del perfil ocupacional
del profesional (especialmente relacionadas con materias de la Superintendencia). Estas

47 Cada una de estas competencias, es definida en el diccionario de competencias que se encuentra en la seccion de anexos
del presente documento.
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competencias nacen de aquellas que actualmente define la institucion y las propuestas en
base al desarrollo de la presente consultoria. En relacién a aquellas que deben ser
desarrolladas por los profesionales externos y que prestaran los servicios para el modelo
se pueden identificar las siguientes.

- Etica

- Capacidad resolutiva

- Orientacion a la eficiencia

- Planificacién y Organizacion.

Acorde a estas competencias especificas que deben encontrarse incorporadas en los perfiles
de los profesionales que seran parte del modelo de externalizacidn, el grado de desarrollo de
cada una de ellas se muestra en la siguiente figura. Cabe destacar que los profesionales que
sean parte de dicho modelo, deberdn contar con un grado de desarrollo adecuado a su perfil
profesional.

Figura 38: Nivel de desarrollo de las competencias especificas de los profesionales del modelo de externalizacion
Enca

PLANIFICACKIN ¥
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ORIENTCION A LA EFICIENCIA

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Las funciones que debe desarrollar cada uno de los profesionales se encuentran expuestas
en los anexos de este documento, con el perfil completo del profesional médico, psicélogo,
enfermero(a) o abogado de reclamaciones.

Durante los procesos de convocatorias de la contratacién de los servicios, es necesario que
se pueda contar con esta informacién disponible para un conocimiento por parte de los
profesionales que requerira el modelo de externalizacién de servicios. En la revisién de los
perfiles de cargo de los profesionales es necesario identificar dentro del proceso de
adquisicidn del servicio el nivel de desarrollo de cada una de las competencias solicitadas
para dicho perfil.
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Por lo cual y a modo de resumen, el perfil del profesional que se encontrard a cargo del
estudio de las reclamaciones considerara:

- Formacion profesional acorde a la tarea designada a ejecutar.

- Experiencia laboral acorde al cargo en el cual se desempeiiara.

- Competencias transversales y especificas que permitan contar con los profesionales
idoneos para el estudio y posterior emisidn del dictamen.

- Considerar que la formacion profesional y la experiencia laboral se debe encontrar
debidamente validada por medio de certificados que permitan avalar la experiencia de los
profesionales.

De este modo, en el anexo del documento se definen los perfiles de cargo de los profesionales

gue participan en el proceso, dentro de los cuales se encuentra el funcionario a cargo de la
resolucién a que se hace mencion en este apartado.
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I 8.2.2 CONVOCATORIA

Una vez identificados los perfiles de cargo de los profesionales que seran parte del modelo
de externalizacion de servicios, se comienza con el proceso de convocatoria a nivel interno y
externo, con el objetivo de que se puedan generar las condiciones, capacidades y el
conocimiento necesario por estos profesionales para su incorporacion en el proceso de
contratacién de los servicios.

Respecto a los elementos que deben ser considerados en la dimensidon bases vy
requerimientos del modelo se encuentran los temas vinculados a la convocatoria y buisqueda
de profesionales. Del andlisis desarrollado en este documento surgen hallazgos vinculados a
la experiencia de otras instituciones, que en este documento se consideran como buenas
practicas que otras instituciones han desarrollado y que eventualmente podria considerar la
SUSESO, ya que para lograr convocar los perfiles de profesionales que se requieren se deben
definir estrategias realmente efectivas para la convocatoria.

Inicialmente, de acuerdo a los hallazgos revisados, esta propuesta considera el uso de
paginas oficiales de contratacion y diarios de circulacién nacional a través de los cuales se
puedan comunicar las ofertas de trabajo. Otra estrategia que podria ser considerada es
utilizar algun convenio que posea la institucién con colegiaturas y gremios de profesionales
del area, para desde ahi poder convocar a estos profesionales, lo mismo se podria
implementar con la busqueda personalizada de los profesionales en torno a conversaciones
directas con algunos de los profesionales.

Resulta clave considerar tres grandes procesos de convocatoria para los profesionales y
proveedores externos del modelo de externalizacién de servicios, los cuales corresponderan
a las siguientes convocatorias a desarrollar, y que se visualizan como claves para implementar
en el modelo.

Figura 39: Tipos de convocatorias
CONVOCATORIAS A DESARROLLAR

CONVENIOS CON GREMIOS Y VISITAS A PROFESIONALES DIARIOS Y MEDIOS MASIVOS
COLEGIATURAS EN SERVICIOS PUBLICOS DE COMUNICACION

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Acorde a cada tipo de convocatoria se generaran diversos mensajes y vinculacidn con tipos
de profesionales.

- Convocatoria a gremios y colegiaturas: Se deberan generar conversaciones y un trabajo
conjunto vinculado principalmente con colegiaturas de profesionales para plantear la
necesidad que presentara la institucidn en relacion a la implementacién del nuevo modelo
de estudio de las reclamaciones. Estas conversaciones deberdn generarse con el objetivo
de comunicar a los profesionales la necesidad que presenta el sector publico vy
especificamente la SUSESO de contar con profesionales con especializacién para la

Pagina 89 de 136



REDISENO DE LA PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL

resolucidon de reclamaciones, las condiciones especificas del contrato y la oferta que
ofrece la institucidn, para de este modo motivarlos a participar y que sean parte de este
proceso.

- Visitas a profesionales en servicios publicos: Las visitas a los profesionales de los servicios
publicos tiene un énfasis mds informativo, dicha estrategia resultaria ser una herramienta
de utilidad para convocar a los profesionales, especialmente a aquellos del area de la salud
gue cuentan con esa vocacion publica, para que se puedan incorporar en dicho modelo de
externalizacién de servicios.

- Diarios y medios masivos de comunicacién: Esto tendria como objetivo generar un
trabajo colaborativo y que hoy en dia es realizado al interior de la institucidon pero que
debe ser potenciado mediante la publicacién en una mayor cantidad de medios (dirigido
al publico objetivo).

El mensaje que debe ser transmitido en cada una de estas convocatorias, debe ser claro y
preciso, teniendo en consideracion que debe ser transmitido por un equipo interno de la
Superintendencia y que debe contar con la participacién de algun representante de la Unidad
de Desarrollo de Personas, y con los encargados administrativamente de la implementacién
del modelo. Dicho mensaje, debe considerar entregar informacion de la oferta del cargo,
referente al objetivo, funciones, competencias que el profesional requiere y las
caracteristicas de la contratacion.

Finalmente, es importante mencionar que estas alternativas de convocatorias se consideran
como una propuesta y que cualquier profundizacidn se podra ajustar acorde a los aspectos
gue vayan surgiendo una vez que el modelo sea implementado y a las necesidades que
presente la institucion, por lo cual se podrdn incorporar o modificar dichas alternativas.

8.2.3 CONDICIONES DE CONTRATO Y CONTRATACION

De acuerdo a las experiencias revisadas, a lo detallado en el analisis de mercado expuesto
anteriormente y a las actuales condiciones de contrato de los profesionales externos a nivel
institucional, las condiciones que debiesen ser relevante en torno a las condiciones a
mencionar tanto en el contrato como en la adquisicion de los servicios externos, se deben
considerar los siguientes elementos.

- Las condiciones técnicas de la prestacion del servicio, se encuentran vinculadas a que el
servicio debe ser prestado en dependencias que disponga quien realizara la ejecucion
del servicio®®.

48 Se deja constancia que la plataforma de Procedimiento Administrativo Electrénico en que se encuentra
trabajando la SUSESO permitira realizar el trabajo de forma remota.
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- Los profesionales considerados para el modelo de externalizacion de la SUSESO, se deben
encontrar constituidos por los profesionales necesarios para dar sustento a la
implementacién del modelo de externalizacion, es decir, por profesionales médicos, del
area de enfermeria (incluyendo a los Técnicos Superiores en Enfermeria -TENS) vy
profesionales del area de la psicologia, o bien, aquellos vinculados al area del derecho.

- Se deben establecer protocolos vinculados al estudio de la reclamacidén, en los cuales se
formalicen los tiempos de resolucién y los aspectos técnicos para la realizacién del estudio
de las reclamaciones (todo lo anterior, con la debida capacitacién a los profesionales).

- En relacion a los criterios técnicos para la resolucion de las reclamaciones la
Superintendencia debera formalizar los criterios requeridos, pudiendo utilizarse, a modo
referencial, la aplicacidon de guias clinicas referenciales y que tienen en consideracién los
aspectos clave en torno a la emision de licencias médicas*®. Ahora bien, resulta clave que
la institucion ademas formalice los criterios que seran utilizados por los profesionales,
para asi crear discernimientos comunes en los profesionales.

- Se deberan establecer tiempos maximos para la entrega de los informes que emanen del
estudio de las reclamaciones acorde a los tiempos internos definidos para ello. Es clave
gue este antecedente se encuentre debidamente justificado, con el objetivo de que se
logren cumplir los tiempos mdaximos dispuestos para el proceso. Dentro del contrato, es
necesario que se creen incentivos a la utilizacién de menores tiempos de tramitacion, los
gue deben quedar explicitados en el contrato con el proveedor del servicio (que puede
considerar el pago variable por produccién).

- Los profesionales quienes presenten los servicios deberdn elaborar informes periédicos
que permitan realizar el seguimiento de aquellas reclamaciones que van resolviendo.
Estos reportes forman parte de las actividades clave de reportabilidad de la informacién
gue generan los profesionales, y serviran de base para la posterior revision del desempeno
y estadistica asociada a las reclamaciones.

- Todos los dictdmenes deben ser enviados para su revision y posterior validacién por
parte del coordinador médico o juridico interno a la institucidn y a raiz de ello se generaran
los pagos respectivos por cumplimiento de tiempo y forma de la resolucidn. Es importante
precisar, que aquellas reclamaciones que no sean debidamente validadas por el
coordinador médico o juridico en base a aspectos técnicos del informe emitido por el
profesional externo, deberdn necesariamente entrar en un proceso paralelo de estudio,
con el objetivo de generar los pagos respectivos en base a la distribucién de la carga de
trabajo generada.

4% A modo de referencia, la institucidn puede considerar como guias clinicas, aquellas dispuestas en el decreto N°7, emitido
el 18.07.2013. Ministerio de Salud.
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Estas condiciones permitirdn resguardar el correcto cumplimiento de plazos y aspectos
formales del cumplimiento en torno al estudio de las reclamaciones.

En base a los aspectos de contratacidn del servicio, y de conformidad a lo dispuesto en el
Decreto N° 854 del Ministerio de Hacienda que determina las clasificaciones presupuestarias,
en la actualidad la institucién cuenta con una planificacién presupuestaria anual asignada por
subtitulos, item presupuestario y asignacidn del gasto. Hoy en dia, las instituciones del sector
publico deben pagar los honorarios de los profesionales que se encuentran bajo un contrato
a honorarios con cargo al subtitulo 21 correspondiente a “Gastos en Personal”, item 3 y
asignaciéon 001 correspondiente a “Otras Remuneraciones, Honorarios a Suma Alzada de
Personas Naturales”.

En relacion a esto y segln lo revisado a nivel institucional, la SUSESO cuenta con una
asignacién de recursos para el modelo de externalizacion de servicios (asignacién establecida
y definida por el Proyecto BID) que se encuentra considerado en su presupuesto institucional
y asignado bajo el subtitulo 22 correspondientes a la compra de “Bienes y Servicios de
Consumo”.

En base a lo anterior, es importante poder establecer algunos aspectos de relevancia que se
encuentran vinculados a la asignaciéon presupuestaria del gasto publico. Bajo este ambito, la
siguiente tabla resume los gastos que pueden ejecutar las instituciones del sector publico,
bajo los diversos subtitulos e items presupuestarios, y donde se marcan las actuales
asignaciones presupuestarias que se llevan a cabo al interior de la institucion y el subtitulo e
item presupuestario en base a la cual se debera realizar la compra de los servicios.

Tabla 3: Clasificador de gasto publico5!

SUBT. (TEM ASIG. GASTOS
21 GASTOS EN PERSONAL
01 Personal de Planta
02 Personal a Contrata
03 Otras Remuneraciones

001  Honorarios a Suma Alzada- Personas Naturales

002  Honorarios Asimilados a Grados

003  Jornales

004  Remuneraciones Reguladas por el Cédigo del Trabajo
005  Suplencias y Reemplazos

50 Se recomienda que la SUSESO implemente un mecanismo de seguimiento y control, a efectos de identificar
los casos asignados (con especificacion de fecha de entrega), detallar la documentacién que conforma un
expediente, consignar la fecha de entrega de la propuesta de informe médico, incorporar la informacion de la
pre-facturacion, y efectuar una evaluacién de los resultados de la intervencidn del profesional en cada caso.
Por otra parte, en el sistema de Monitoreo y Control se consignara el resultado de las evaluaciones mensuales
que efectue el supervisor médico de la Superintendencia de Seguridad Social. Sera sobre la base de la
informaciéon que emane de dicho Sistema, y muy especialmente de la evaluacién que se realice de cada

adjudicado, que se adoptaran las decisiones asociadas a la asignacion de casos.
51 Decreto N° 854 del Ministerio de Hacienda que determina las clasificaciones presupuestarias
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006  Personal a Trato y/o Temporal
007  Alumnos en Practica

999  Otras
04 Otros Gastos en Personal
22 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO
01 Alimentos y Bebidas
02 Textiles, Vestuario y Calzado
03 Combustibles y Lubricantes
04 Materiales de Uso o Consumo
05 Servicios Basicos
06 Mantenimiento y Reparaciones
07 Publicidad y Difusion
08 Servicios Generales
09 Arriendos
10 Servicios Financieros y de Seguro
11 Servicios Técnicos y Profesionales

001  Estudios e Investigaciones
002  Cursos de Capacitacidn
003  Servicios Informaticos
999  Otros

12 Otros Gastos en Bienes y Servicios de Consumo
Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion extraida del Decreto N° 854 del Ministerio de Hacienda que
determina las clasificaciones presupuestarias

Se describen a continuacion las glosas presupuestarias relevantes para este analisis:
SUBTITULO 21, iTEM 03: OTRAS REMUNERACIONES>2
001 Honorarios a Suma Alzada- Personas Naturales

Honorarios a profesionales, técnicos o expertos en determinadas materias y/o labores de
asesoria altamente calificada, de acuerdo con las disposiciones vigentes. Los pagos
ocasionales, por concepto de viaticos y pasajes, que se establezcan en el respectivo contrato
se imputaran a esta misma asignacion en el caso de los viaticos, y a la asignacién determinada
para dicho concepto, en el caso de los pasajes.

Ahora bien, bajo el contexto en el cual se encuentra actualmente la SUSESO, esto es, recursos
circunscritos a la asignacidn presupuestaria vinculada al subtitulo 22 (“bienes y servicios”),
cabe preguntarse cudl serd la modalidad de contratacién que deberd aplicarse para el modelo
gue se pretende implementar y bajo qué asignacidn presupuestaria, ya que, eventualmente,
no se podria operar bajo el subtitulo 21 (honorarios de personas naturales). En este ambito,
y considerando los recursos del modelo, eventualmente se podria pensar que pudiesen
provenir desde del subtitulo 22-11, vinculado a servicios técnicos y profesionales, los que se
resumen a continuacién:

52 Decreto N° 854 del Ministerio de Hacienda que determina las clasificaciones presupuestarias
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SUBTITULO 22, iTEM 11: SERVICIOS TECNICOS Y PROFESIONALES®3

001 Estudios e Investigaciones

Son los gastos por concepto de estudios e investigaciones contratados externamente, tales
como servicios de andlisis, interpretaciones de asuntos técnicos, econdmicos y sociales,
contrataciones de investigaciones sociales, estadisticas, cientificas, técnicas, econdmicas y
otros analogos, que correspondan a aquellos inherentes a la institucion que plantea el
estudio.

002 Cursos de capacitacion

003 Servicios Informaticos

Con estas asighaciones (001), (002) y (003) no se pueden pagar honorarios a suma alzada
a personas naturales.

Finalmente mencionamos el subtitulo 999 “Otros”, en el cual si puede pagarse a personas
naturales (boletas a honorarios) en tanto se trate de servicios esporadicos o transitorios (no
permanentes) seguln la revision hecha en diversos sitios web de distintos servicios publicos
(www.gobiernotransparente.cl).

Ahora bien, debemos distinguir al item o glosa al que se imputa un gasto (que se vincula con
temas financieros y presupuestarios) con la forma o modalidad de contratacién.

En el caso de la contratacidon por medio del Subtitulo 21, no se aplica la Ley de Compras
Publicas, pero ya revisamos que en este caso todo indica que no serd por medio de dicho
subtitulo la contratacion. Por el contrario, en el caso de contrataciones por medio del
Subtitulo 22, se aplica la Ley de Compras Publicas.

En efecto, y tal como indica el Dictamen N° 7.241 Contraloria General de la Republica de 13
de febrero de 2007, respecto de las contrataciones hechas con cargo al Subtitulo 22°*:

e Rige Ley de Compras Publicas.

e Se pueden contratar personas naturales o juridicas (Asignacién 009 “otros”). Segun lo
conversado con encargados de compras de otros servicios publicos se pueden
contratar personas naturales, pero de manera esporadica y no habitual.

53 Decreto N° 854 del Ministerio de Hacienda que determina las clasificaciones presupuestarias
54 En el Dictamen sefialado también se hace referencia al subtitulo 21, pudiendo concluir lo siguiente: no se
rige por Ley de Compras Publicas, y sélo se aplica para contrataciones de personas naturales.
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En consecuencia, y con independencia de la imputacidn especifica que se realice del gasto, la
Superintendencia de Seguridad Social deberd, al igual que todos los drganos de la
administracion del estado que pretendan adquirir bienes y servicios, ajustarse al marco de la
Ley de Compras Publicas®®, que por su parte considera las siguientes vias de adquisicion:

- Convenio Marco: Procedimiento de contratacién realizado por la Direccién de Compras,
para procurar el suministro directo de bienes y/o servicios a las Entidades. El Convenio
Marco se define como un catalogo electrdnico obligatorio para organismos publicos salvo
gue se encuentren condiciones mas ventajosas. Se realiza directamente la compra a través
del portal Mercado Publico, cuando el bien o servicio se encuentra sistematizado
correctamente en dicho sistema, en las condiciones requeridas por la institucién. En la
actualidad no existe un convenio marco vinculado a la adquisicion del tipo de bienes y
servicios de estudio de expedientes o bien vinculado al estudio de documentacion que
presentan los usuarios en las instituciones del sector publico. En este aspecto, se
vislumbra como una oportunidad el hecho de que la SUSESO impulse la suscripcion de
este tipo de Convenio Marco, razén por la cual se recomienda tomar contacto con
autoridades de la Direccion de Compras Publicas.

- Licitacion Publica: Procedimiento administrativo de cardcter concursal mediante el cual la
Administracion realiza un llamado publico, convocando a los interesados para que,
sujetandose a las bases fijadas, formulen propuestas, de entre las cuales se seleccionaray
aceptara la mas conveniente. En el caso de compras iguales o superiores a 1000 UTM se
realiza como regla general y obligatoria una Licitacion Publica. Existe casos en los cuales,
por la naturaleza del Proyecto (con especificaciones que suponen una solucién técnica
muy ad hoc), o por no poder concretarse por medio de Convenio Marco (no esta
disponible el bien o servicio) la contratacion de los bienes y servicios que implica el
proyecto necesariamente se deba efectuar via licitacion publica, a través del
procedimiento de la Ley de Compras Publicas (portal Mercado Publico). En la actualidad,
la licitacidn publica corresponde al mejor mecanismo disponible para la contratacién y
pago por la ejecucion del modelo de externalizacién de servicios.

- Licitacién Cerrada: Procedimiento administrativo de caracter concursal, previa resolucién
fundada que lo disponga, mediante el cual al Administracién invita a determinadas
personas para que, sujetandose a las bases fijadas, formulen propuestas, de entre las
cuales seleccionard y aceptara la mdas conveniente. Una Licitacién Privada se ejecuta previa
resolucion fundada y frente a excepciones establecidas. En concreto, se hace un llamado
a manifestar interés, dando una descripcion general del proyecto, evaluando a las
empresas que postulan en base a sus antecedentes y experiencia en el area. Con las
empresas mejor evaluadas se conforma una lista corta de organizaciones, con las que se
desarrolla posteriormente un proceso de licitacidn.

55 Ley 19.886 y decreto N°250
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- Trato directo: Procedimiento de contratacidon que por naturaleza de la negociacidn debe
efectuarse sin la concurrencia de los requisitos sefalados para la Licitacion o Propuesta
Publica y para la Privada. Por lo tanto, en el caso de existir algin motivo importante y
justificado en la norma (proveedor Unico, por ejemplo), se concreta un trato directamente
con una empresa especifica. Bajo este modelo de compra, es posible la compra de los
servicios necesarios del modelo de externalizacién de servicios, pero requiere de
configurar la contratacion en alguna de las causales que la Ley y el Reglamento autorizan
para la celebracién de trato directo.

Bajo estos antecedentes, el mejor modelo de compras publicas para la contratacion de los
servicios de estudio y posterior dictamen de reclamaciones, se basa en la realizacién de una
licitacién publica donde puedan adjudicar empresas que brinden a completitud el servicio o
bien personas juridicas que formen parte de dicho modelo.

8.3 FUNCIONAMIENTO DEL MODELO

Como segundo antecedente en base al modelo de externalizacidn de servicios, se establece
una segunda dimensidn vinculada con el funcionamiento propiamente tal del modelo, la cual
consiste en la incorporacion del proceso previo de los requerimientos del modelo, para
contar con todos los insumos y antecedentes para su implementacion. En base a lo anterior,
a continuacion, se presentan aspectos como criterios de asignacion de la carga de trabajo,
supervision de los profesionales externos y pago por los servicios contratados.

8.3.1 CRITERIOS DE ASIGNACION DE LA CARGA DE TRABAJO

En base a la propuesta en torno a la asignacion de la carga de trabajo, se propone un modelo,
gue contiene una serie de aspectos que permitiran a la instituciéon poder implementar la
mejor manera de asignar la carga de trabajo a los diversos profesionales.

8.3.1.1 PRESENTACION GENERAL DEL MODELO

Si bien esta dimension fue abordada en el apartado de andlisis de casos y en la revisidn de
protocolos de caracterizacién actuales de la SUSESO, la propuesta acad expuesta forma parte
de una definicién que se encuentra acorde a los requerimientos actuales que presenta la
Superintendencia y en base a modelos de asignacién de cargas de trabajo.

Como un aspecto base para la asignacion de los expedientes, es importante vincular dicho
proceso que en la actualidad es realizado por la Unidad de Atencién de Usuarios y por la
Unidad de Gestidn de Expedientes, y aquellos aspectos mds tedricos en relaciéon a como se
debiese realizar de mejor manera la asignacién de la carga de trabajo a los profesionales. En
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relacion y en base a esto, a continuacién, se describen metodologias utilizadas en la
actualidad y que permiten la asignacion del trabajo®®.

La primera metodologia de estudio corresponde al criterio de asignacién mediante el método
FIFO (First in, first out) el que se relaciona con aquel criterio de que la primera tarea en
ingresar es aquella primera tarea que es asignada a los profesionales. En base a estos
antecedentes, resulta una metodologia consistente con los desafios que enfrenta el modelo,
debido principalmente a que el proceso redisefiado considera ciertos tiempos maximos de
resolucidon por expediente, por lo cual dicha metodologia de asignacién consideraria que
dichos expedientes que ingresan primero, cuentan con menores tiempos de resolucién, y por
ende deben ser asignados a los profesionales en una primera instancia. Cabe destacar que
este modelo de asignacion de los expedientes, es utilizado en algunos de los procesos de
asignacioén que se realizan a nivel interno, por lo cual la metodologia anterior no resulta ajena
a la realidad institucional.

Ahora bien, existe una segunda metodologia de estudio denominada SOT (Shortest operating
time), y que se vincula con aquellas tareas que cuenten con el menor tiempo de
procesamiento, lo que lleva consigo la asignacidon en una primera instancia de aquellos
expedientes que cuenten con el menor tiempo de ejecucién. En base a esto, y pensando en
el modelo que desea implementar la instituciéon, aquellas que presentan los menores
tiempos de ejecucion de las actividades corresponden a aquellas reclamaciones de menor
complejidad®’, por lo cual la asignacion de estas reclamaciones al mercado externo o
internamente profesionales vinculados con el area de la salud o juridica, facilitaria la
resolucién de un mayor nimero de causas. Este método de asignacién de los expedientes es
utilizado actualmente en la institucion, donde aquellas reclamaciones con menor grado de
dificultad y que demorarian un menor tiempo en tramitarse, resultan ser asignadas con un
factor de prioridad, por lo cual dicha metodologia es hoy utilizada a nivel institucional (como
ocurre en el caso del modelo denominado “fast track” que es aplicable a licencias médicas
de cotizantes FONASA).

Una tercera metodologia vinculada a la asignacion de la carga de trabajo, corresponde a la
denominada STR (Slack time remaining), metodologia que permite la asignacion de la carga
de trabajo en aquellas reclamaciones que presenten los menores tiempos de ejecucion de
la actividad hasta el cumplimiento del plazo maximo para la tramitacion del expediente, es
decir, aquellas reclamaciones que presenten una fecha cercana al cumplimiento del plazo
maximo para su estudio, se asignaran primero a los diversos profesionales. En este caso, es
importante definir los parametros maximos para poder asignar externamente, es decir, si a

56 Cabe destacar que dichas metodologias de asignacion de la carga de trabajo, corresponden a métodos utilizados en la
gestidon de inventarios, y que se utilizardn como guia para su vinculacién y adaptacion a la realidad que enfrenta en la
actualidad la Superintendencia en su proceso de asignacion de los expedientes a los profesionales, entregando dichas
metodologias herramientas que permitan una mejor distribucion de la carga.

57 Ajustandose a los criterios de definicion de complejidad, que se detallan en el numeral 8.3.1.2 de este Informe.
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nivel institucional aquellas reclamaciones que presenten un menor tiempo al cumplimiento
de los plazos establecidos se resolverdn internamente o en el mercado externo.

Finalmente, y modo de contexto para la asignacién de la carga de trabajo existe una
metodologia que hoy en dia no se ajustaria a la realidad en la cual se encuentra inmersa la
SUSESO. Esta es denominada LCFS (Last come, first served) que consiste en que se asignan
aquellas reclamaciones que son ingresadas al final de la carga de trabajo, donde esta
metodologia de trabajo no se ajusta a los requerimientos que presenta la
Superintendencia, debido al cumplimiento de plazos mdaximos establecidos para la
resolucién de las reclamaciones.

En base a los principales antecedentes que emanan del estudio de las metodologias de
asignacioén de la carga de trabajo, como propuesta a los criterios a utilizar en relaciéon a la
externalizacion de servicios se consideraran:

- La metodologia FIFO, en conjunto con la metodologia SOT resultan aquellas que mejor
pueden ser implementadas en la asignacion de la carga de trabajo a los profesionales,
debido principalmente a que ambas consideran que los expedientes deben ser
entregados a los profesionales acorde a su ingreso y al tiempo de operacién mas corto
o préximo al cumplimiento de los plazos maximos.

- No contar con una diferenciacion inicial de las reclamaciones por el tipo de usuario, es
decir, no diferenciar los expedientes acordes a quien se encuentra presentando la
reclamacion, debido principalmente a que al contar con un tiempo maximo para la
tramitacién de los expedientes no resulta necesaria dicha priorizacion. Lo anterior no
obsta que, sobre la base del modelo de determinacion de complejidad, puedan
incorporarse variables de “agilizacion” (que también son utilizadas actualmente en el
Servicio).

- En relacién a los tiempos de operacion mas cortos, se consideraran aquellas
reclamaciones que conforman los expedientes de menor complejidad, de acuerdo al
modelo de determinacién de complejidad que se aborda en el numeral 8.3.1.2 de este
Informe.

- Es importante que la asignacién de la carga de trabajo no solo se constituye bajo estos
criterios de asignacion, sino que debe encontrarse conformada de manera integral
incorporando aspectos propios de la institucion y acorde a los criterios técnicos que
puedan ser definidos por cada uno de los departamentos®® y que se encuentren
consensuados internamente y visados por la autoridad (incorporados en el protocolo
correspondiente)

58 La definicidn de dichos criterios técnicos, no forma parte del alcance de la presente consultoria, sin embargo, la propuesta
inicial considera la asignacion de aquellos expedientes de menor complejidad que se relacionan con los procedimientos fast
track y abreviado.
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Si bien se identifican ciertas metodologias utilizadas para realizar la asignacion de la carga, es
importante poder incorporar la variable disponibilidad de los recursos internos, es decir,
dichos criterios de asignacidon externos deben regirse al menos por la capacidad interna
disponible de resolucidn, para externalizar solo en aquellos casos en que la SUSESO no tenga
capacidades para resolver expedientes en menos de 30 dias y ademds de acuerdo a la
disponibilidad de expedientes que cuenten con una menor complejidad, esto con el objetivo
de poder contar con un modelo que permita la tramitacidon en casos que las capacidades
internas de profesionales no se encuentren acorde a la demanda de resolucidn que presenta
la institucidn, y bajo ningln caso que se vean comprometidos los plazos maximos dispuestos
para la tramitacidn y posterior notificacidn a los usuarios.

La instalacién del modelo inicial, solo considera la asignacion de expedientes a profesionales
externos en aquellos casos en que el expediente es de menor complejidad, resguardando
aquellos de alta complejidad para que puedan ser estudiados por los médicos o profesionales
internos con los que cuenta la SUSESO, y que cuentan con una mayor expertis y con mayores
conocimientos acerca de las tematicas que se tramitan en la Superintendencia. De todos
modos, una vez que este modelo este instalado, se cree pertinente reevaluar dicho criterio
(se recomienda que sea testeado en un plan piloto), puesto que se considera que esta
medida también podria ser beneficioso para el estudio de otros casos mas complejos, pero
gue se enfrenta a la baja disponibilidad de profesionales con mayor especializaciéon y que
resultan ser de un mayor costo para la institucién, lo que esta alternativa no podria ser
beneficiosa para otros criterios de externalizacién vinculados con aquellos de mayor
complejidad. Ademas, y bajo el estudio de los criterios de asignacién aquellos que son
asignados y que cuentan con menores tiempos de tramitacién corresponden a aquellos
expedientes de menor complejidad de resolucién.

Resulta clave, que la institucidon pueda identificar los criterios técnicos que conformaran los
criterios de complejidad, en aquellos expedientes que se encuentran conformados bajo los
criterios de baja y alta complejidad. De forma preliminar y acorde a la situacion actual que se
presenta al interior de la SUSESO, en el contexto de las reclamaciones asociadas a las licencias
médicas, aquellos de baja complejidad corresponderdn a las reclamaciones correspondientes
a los procedimientos fast track y al procedimiento abreviado y las reclamaciones de mayor
complejidad, resultan aquellas constituidas por el procedimiento ordinario®°. Por su parte, se
asume también una diferenciacion en el esfuerzo que supone el resolver un caso, en la actual
regla de determinacidn de carga de trabajo, en donde una reclamacién de materia laboral
representa a tres reclamaciones en materia de licencia médica.

A partir de lo anterior, en la siguiente figura se realiza la propuesta de los criterios a utilizar
para la asignacion de la carga de trabajo a los profesionales externos.

59 En base a los criterios técnicos definidos en la actualidad por la Superintendencia, donde resulta relevante que dichos
criterios técnicos sean definidos a nivel institucional.
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Figura 40: Propuesta de asignacion de la carga de trabajo a profesionales externos

CRITERIOS DE PROTOCOLOS VARIABLES CRITERIOS DE Variables, criterios y protocolos gue

ASIGNACION COMPLENDAD deben ser definidos acorde a criterios
B ' técnico y formales para la identificacion
de la complejidad del expediente.

VERIFICACION DE LA NATURALEZA DE LA RECLAMACION
iCorrespondea unaredamacion de baja complejidad?

PROFESIONALES MEDICO JURIDICO

VERIFICACION DE COMPLEJIDAD DE LA RECLAMACION
&Corresponde a unaredamacion de baja complejidad? Modelo de determinacidn de

complejidad a partir de la
Sl NO caracterizacién de unareclamacion

VERIFICACION DE LA MATERIA DE LA RECLAMACION o o oo

é A que tipode materia pertenece la reclamacion? internos
MATERIA A MATERIA B
MATERIA C MATERIA D
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iExisten profesionales internos disponiblespararesalver? puedan resolver en tiempo y forma las reclamaciones que le

seran asignadas.
1] NO -
La asignacion a los profesionales

. . PROFESIDNAL MEDICO 1 PROFESIDNAL PSICOLOGOD 1 externos, sebas entorno a
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- . PROFESIONAL MEDICD 2 PROFESIDNAL PSICOLOGO 2 :
profesional profesional b Variables
interno externc PROFESIONAL ENFERMER(S 1 PROFESIONAL ABOGADD 1 - Dispenibilidad
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* Capacidades

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

En base a esta propuesta de asignacion, la SUSESO debe avanzar en una serie de tematicas
vinculadas principalmente con:

- Bajolos criterios de asignacién de la carga de trabajo, es necesario que la institucidon pueda
trabajar en base a la definicion de criterios técnicos y formales tanto para la constitucién
del expediente como también para la identificacion de los protocolos, criterios de
asignacion, variables y criterios de complejidad que la institucidn considere para el modelo
de externalizacion.

- Los criterios deberan quedar formalizados bajo protocolos para lograr una posterior
codificacién de aquellas variables que definiran la complejidad del expediente®. Resulta
clave poder avanzar en la estandarizacion de los criterios y variables debido
principalmente a que el redisefio del proceso considera de forma posterior asignacion de
los expedientes a los profesionales de forma automatica y desde ello se deben considerar
gue cada una de las variables deberd ser codificada de manera que al identificar los
criterios que cumple el expediente ingresado esta corresponda a algunos de los caminos
identificados para la asignacion del expediente.

60 Se recomienda que la SUSESO pueda testear aspectos claves del proceso en un plan piloto, que considere
elementos como criterios de complejidad para asignar, procesos de revision y control, determinar si se incluiran
las reconsideraciones, entre otras materias.
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- Se deben levantar y formalizar variables que permitan definir la naturaleza de la
reclamacién presentada, revisando aquellos criterios actuales que se utilizan para definir
si un expediente es de naturaleza médica o juridica.

- Enlaactualidad existen ciertos criterios que permiten identificar si una materia es de baja,
media o alta complejidad acorde a tres procedimientos debidamente formalizados, pero
solo en aquellos casos de licencias médicas. Es clave que la institucidn pueda realizar una
asignacién similar para aquellos expedientes que no necesariamente corresponden a
casos de licencias médicas.

8.3.1.2 PROPUESTA DE MODELO DE DETERMINACION DE COMPLEJIDAD A PARTIR DE LA
CARACTERIZACION DE UNA RECLAMACION

Como se ha sefialado en forma previa, sobre la base de la verificacidn de la naturaleza de la
reclamacion, actualmente se permite identificar (sobre la base de aplicacién de criterio de
funcionarios que asignan) si las reclamaciones corresponden a aquellas de orden médico o
juridico para posteriormente establecer si acorde a los documentos presentados y en
relacidn a la informaciéon que fue incorporada al expediente, pudiera o no, tratandose de
licencia médica, calificar para un procedimiento ordinario o uno mas simplificado, como
pudiera ser el procedimiento “fast track” o el “procedimiento abreviado”. Por otra parte,
también se visualiza que existe un atisbo de categorizacion, en la adopcién (de forma
frecuente) de la regla que establece que en la asignacion de carga de trabajo, un caso laboral
representa tres casos de licencias médicas.

Por lo tanto, como se ha mencionado anteriormente, la Superintendencia no cuenta con
criterios actuales de complejidad que se encuentren lo suficientemente detallados,
formalizados y argumentados, sino que obedece mds bien a situaciones casuisticas u opinién
de funcionario experto, o bien, depende de variables determinantes como la existencia o no
de informacidn disponible.

A modo de ejemplo, se acompafia a continuacién un levantamiento de dichos criterios:®*.

61 Se tomaran como insumos para los expedientes de baja complejidad la actual definicion de expedientes fast track y
procedimiento abreviado (solo en el caso de licencias médicas) y a aquellos de mayor complejidad al procedimiento
ordinario formalizado en la actualidad por la institucién.
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Tabla 4: Identificacion de los criterios de baja y alta complejidad en materia de licencias médicas®?

EXPEDIENTE DE BAJA COMPLEJIDAD

Apelaciones de trabajadores en contra de resoluciones
relativas a licencias médicas rechazadas por patologia
irrecuperable, cuando se trate de aquellas
comprometidas dentro del periodo que dura el primer
tramite de calificacién de invalidez y hasta el término
de la licencia médica que estaba rigiendo al quedar
ejecutoriado el respectivo dictamen, sea que otorgue
o no la pensién de invalidez.

EXPEDIENTE DE MAYOR COMPLEJIDAD

Apelaciones deducidas en contra de resoluciones de
rechazo o modificacion de licencias médicas, que
requieren la realizacion de acciones investigativas,
tales como requerimientos de informes a entidades
relacionadas, resultados de peritajes clinicos,
historicos de licencias médicas, actas de visitas
domiciliarias, formularios de licencias médicas
reclamadas, antecedentes de fiscalizacion sobre
huellas laborales y antecedentes sobre inicio de

Goblerna de Chile

tramite de pension de invalidez D.L. N°3.500, de 1980.

- Solicitudes de reconsideracion en contra de
dictdmenes de la Superintendencia, que confirman el
rechazo de licencias médicas -por causal diagndstico
irrecuperable-, emitidas con posterioridad al dictamen
de rechazo del primer tramite de calificacién de
invalidez, a las cuales se han adjuntado antecedentes
que acrediten que en una calificacién posterior se
aprobd la invalidez parcial o total.

- Apelaciones por rechazo de licencias médicas por la
causal de reposo injustificado, que no excedan de 90
dias, en los casos en que esta Superintendencia haya -
dado autorizacién de licencias médicas posteriores
otorgadas por el mismo diagndstico.

- Apelaciones deducidas en contra de resoluciones de
rechazo o modificacion de licencias médicas
provenientes de cotizantes FONASA (en cuyo caso se
adiciona el maestro de licencias médicas)

- Las licencias médicas deben ser periodos de reposo
que -en conjunto- sumen 90 o menos dias (continuos -
o discontinuos).

- Licencia médica acompafiada de antecedentes que se
rednan en el primer contacto con el usuario
(apelacién, resoluciéon de rechazo, licencia médica
integra por ambos lados, y antecedentes médicos del
paciente).

Fuente: Elaboracion ClioDinamica en base a informacion proporcionada por SUSESO y manuales de procedimientos
actuales

Como puede observarse, no existe un patron unico que establezca la determinacion de
complejidad, lo cual es bastante natural, considerando que pueden ser muchas las variables
gue determinen que un caso sea mas complejo que otro.

Por otra parte, cuando se intenta insertar en un flujo de procesos el concepto de complejidad
termina confundiéndose con otros factores o variables, que si bien inciden en los flujos, no
necesariamente estan vinculados con la complejidad intrinseca de un caso, como puede ser:

62 E| criterio de baja complejidad lo constituyen los expedientes que actualmente forman parte del procedimiento fast track
y abreviado, sin embargo, aquellos de mayor complejidad, corresponden a la definicién de variables del actual
procedimiento ordinario.
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el esfuerzo que se requiere para resolver, el tiempo que se requiere para resolver, la urgencia
de un caso determinado, el costo que tiene resolver un caso, la determinacién del perfil de
quien deba resolver, la cantidad de documentos o antecedentes que se requieren para
resolver; entre muchos otros.

Es por lo anterior, que resulta necesario generar un modelo que, mas que catalogar a partir
de una variable aislada, se sustente en la caracterizacion de un caso sobre la base de todas
las especificidades que lo conforman, que permitird abordar tanto la multiplicidad de
casuistica existente y la flexibilidad necesaria que genera la labor cotidiana (que muchas
veces se ve influenciada por situaciones excepcionales o transitorias).

Se ha denominado esta propuesta como “Modelo de Determinacidon de Complejidad a partir
de la Caracterizacion de una Reclamacién”, que permitird dar un puntaje total a un caso
(expediente) sobre la base del valor que se asigne a cada variable, pudiendo luego utilizar
dicha caracterizacion para la adopciéon de muiltiples decisiones: ¢Qué tipo de profesional
puede resolver este tipo de caso? ¢Puedo externalizar la resolucion de este caso? ¢Cuanto
tiempo es el que debiera tardar la resolucién de este caso?, entre otras que se pudiesen
identificar al momento de la implementacién de dicho modelo.

El correcto funcionamiento de este modelo depende de un supuesto: que los casos puedan
ser caracterizados adecuadamente®3. Para esto, la Superintendencia cuenta con el Proyecto
de Mejora Integral de los Procesos de Atencién Ciudadana, que entre otros componentes,
considera el redisefio de procesos que reconoce la importancia de la clasificacion de los
expedientes y de la asignacion inteligente (sustentando en herramientas que considere un
modelamiento predictivo) y la implementacién de una nueva plataforma de procedimiento
administrativo electrénico. Sera en dicha etapa de asignacion y plataforma (PAE) en donde
se deberd configurar la caracterizacién, de manera automatizada y de acuerdo a variables
predeterminadas objetivas (que supondra, por su parte, que los equipos técnicos determinen
el puntaje asociado a cada variable).

El Modelo se sustenta en cuatro pilares:

a) ldentificar las variables relevantes en la caracterizacion de una reclamacion

b) Especificar los valores, ponderador o puntajes asociados a cada variable

c¢) Relacionar cada variable con la decisidon que se pretende adoptar (flujo, tiempo, esfuerzo,
costo)

d) Definir un indicador a partir del resultado o rango de resultado obtenido.

Presentamos a continuacién una propuesta de las variables que deberian influir en la
caracterizacion de un caso:

63 Ademds de la correcta caracterizacion, el modelo estd pensado para que sea aplicado en el caso en que no exista
disponibilidad interna de profesionales para resolver en el tiempo maximo definido por la institucion.
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- Tipo de Reclamacién: primera reclamacién, reconsideracién, seguimiento al
cumplimiento al dictamen

- Tipo de Reclamante: persona natural, persona juridica

- Naturaleza de la Reclamacién: médico o juridica.

- Causal de Reclamacion: se refiere a la materia por la cual esta reclamando, vinculado
a la causal especifica.

- Existencia de documentacién: se vincula con la factibilidad real de resolver una
reclamacion con la informacién que esta disponible.

- Tiempo transcurrido: desde el origen de la contingencia de seguridad social

- Entidad Administradora del Beneficio: Isapre, COMPIN, Mutual, ISL, IPS, etc.

- Si existe una enfermedad o accidente asociado, el cédigo CIE10

- Variable cuantitativa: tiempo sumado de reposo

- Variable cualitativa: perfil del reclamante

- Aspectos adicionales: persona fallecida, estado de necesidad, agilizacion.

En base a las variables anteriormente definidas se ejemplifica el caso de la aplicacién de las

diversas variables acorde a los criterios definidos para las reclamaciones que ingresan a la
Superintendencia.
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Figura 41: Ejemplo asignacion de puntaje a las reclamaciones que deben ser estudiadas por la Superintendencia
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Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Tal como se visualiza en la imagen anterior, se sometié a modo de ejemplo una reclamacion
gue ingresa a la SUSESO, en base a la aplicacién de los criterios y con ello a la asignacién de
cierto puntaje que posteriormente permitird poder asignar dicho expediente a alguno de los
procedimientos, o bien a los profesionales que realizardn el estudio de la reclamacion.

Por lo tanto, el desafio para los equipos técnicos de la Superintendencia sera determinar
cudles son los valores, ponderadores o puntajes que calificardn una determinada variable
asignando un valor asociado a la caracterizacién de un caso, lo cual no solo tendrd impacto
a nivel de establecer criterios de complejidad, sino que ademas impactara en el flujo del
proceso de un caso (por ejemplo écudl camino debe seguir una reclamacion respecto al tipo
de profesional al que se le puede asignar) y en los procesos de monitoreo y control asociados
(por ejemplo éCémo se distribuyen a nivel de  complejidad, los casos en la
Superintendencia?).

| 8.3.2 SUPERVISION

Tal como fue mencionado, la labor que desarrollen los profesionales externos a la SUSESO,
debera necesariamente ser supervisada por un médico o abogado contralor® que estard a
cargo de monitorear el cumplimiento de las especificaciones del contrato en relacién a
criterios de resolucion (asociado al estudio, no confundir con temas administrativos del cual
no se deberia hacer cargo), revisar y visar las resoluciones que emanen del estudio de la
reclamacion y sera el encargado también de retroalimentar a la instituciéon del desempeiio
de estos médicos o abogados externos.

Para el control de los profesionales externos, es necesario fortalecer este aspecto clave del
modelo de trabajo y resulta relevante poder disponer de una figura que guie las acciones a
desarrollar por este profesional externo. La figura del profesional interno que monitoreard
el dictamen que emane de los profesionales correspondientes al modelo de externalizacidon
corresponde a un profesional con capacidad de coordinacién y seguimiento de los siguientes
ambitos:

- Visar las reclamaciones que sean emanadas por los profesionales externos, bajo criterios
internos establecidos y consensuados a nivel institucional.

- Revisar, proponer mejoras o rechazar dichos dictamenes emanados por los profesionales
externos, acorde a los ambitos médicos o juridicos.

Esto en base a una mirada del proceso, se vinculan ambos profesionales en dos grandes

etapas de la ejecucién del mismo, como lo es en la etapa de estudio de la reclamacion, como

también en la etapa de dictamen y notificacién.

64 Figura que debera formalizarse al interior de la institucion, debido a que en la actualidad este perfil de cargo no se
encuentra al interior de la institucion. La presente propuesta cuenta con la descripcion del perfil de cargo respectivo, lo que
sirve de insumo para la posterior implementacion del modelo de externalizacién.
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Figura 42: Etapas en las cuales se vinculan ambas figuras

I PROCESO DE ATENCION DE USUARIOS QUE PRESENTAN RECLAMACIONES
1
»
1 RECEPCION E INGRESO ASIGNACION DEL ESTUDIO DE LA DICTAMEN Y
[] DEL FORMULARIO UNICO EXPEDIENTE RECLAMACION NOTIFICACION
1

PROFESIONALES DE PROFESIONAL
ESTUDIO DE LA CONTRALOR MEDICO /
RECLAMACION JURIDICO

USUARIOS
RECLAMAQON
NODMIOS3Y

sowNsn

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

A modo del procedimiento, de las labores que realizarian ambos profesionales estas se
constituyen de la siguiente manera.

ETAPA DE ESTUDIO DE LA RECLAMACION

- El profesional externo realiza la elaboracion del proyecto de dictamen, mediante el uso de
plantillas desarrolladas internamente por la institucién.

- El profesional envia via sistema dicho proyecto de oficio de dictamen al profesional
contralor interno para su posterior revision.

ETAPA DE DICTAMEN Y NOTIFICACION
- El profesional contralor realiza la revisidn y visacion del oficio resolutivo por sistema.

- En el caso que dicho contralor no acepte el proyecto de oficio de dictamen, este deberd
ser devuelto al profesional para la incorporacion de los aspectos técnicos necesarios para
su posterior validacion.

- En el caso que el profesional revisor si acepte dicho oficio o dictamen, este es visado y
enviado para la firma por parte de la autoridad competente.

Ambos profesionales cuentan con tareas previamente identificadas en el proceso de atencidn
de usuarios que presentan reclamaciones, y con la definiciéon de su rol en cada una de las
etapas del proceso. Cabe destacar, que estas actividades a desarrollar deben quedar
expresamente definidas en los contratos a generar con los profesionales externos.

Establecer este elemento en el contrato de los servicios que serdn prestados es clave, puesto
gue de este modo se asegura el correcto estudio de los expedientes y ademas la seleccion
de los médicos mas capacitados para resolver externamente las resoluciones. Dicha
supervision, debe estar enfocada no solo al resultado, sino que ademds al control
permanente de los tiempos y calidad de los dictamenes. El profesional contralor, cumplird
un rol de “tutor” que permita el apoyo permanente en materias técnicas a los profesionales
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gue formen parte del modelo de externalizacion de los servicios profesionales, donde las
consultas seran canalizadas por medio de esta figura.

Ademas, y como parte clave del modelo de externalizacion, resulta necesaria la conformacién
de un equipo de monitoreo de los aspectos mas administrativos pero que también no se
deben olvidar de aquellos aspectos vinculados al uso de los sistemas internos, del
cumplimiento de las condiciones del contrato, entre otros relacionados con:

- Controlar los tiempos asociados del proceso de tramitacion de las reclamaciones que se
encuentran tramitando los profesionales externos.

- ldentificar la correcta marcacion y seguimiento de los hitos asociados al estudio de las
reclamaciones.

- Monitorear el proceso de contratacion y vinculacion de los profesionales que se
incorporan en el modelo externo.

- Coordinar aspectos administrativos, mediante la creacion de manuales de
procedimientos, que permitan contar con una herramienta de conocimiento para los
profesionales externos, y que formalice las actividades que deben realizar los
profesionales en caso de cualquier eventualidad en el periodo de estudio y posterior
emisién de un dictamen.

Durante la implementacién del modelo, las funciones de los contralores como del equipo de
coordinacidon deberan ser adaptadas a las necesidades que el modelo presente. Se ha
visualizado, que en relacidn a los antecedentes emanados por otras instituciones que han
realizado la implementacion de un modelo de externalizacidn, estas figuras de profesionales
gue realizan un seguimiento a las actividades que son desarrolladas por los entes externos es
fundamental para el correcto funcionamiento de la labor y de los documentos técnicos que
deben emanar desde estos profesionales.

8.3.3 PAGO DE LOS SERVICIOS CONTRATADOS

En base al anilisis desarrollado anteriormente, se considera que los pagos asociados a la
contratacién de los servicios vinculados al modelo de externalizaciéon de servicios que debe
implementar la SUSESO debe considerar al menos los siguientes elementos.

- Contrato por medio de la adjudicacion de los servicios de estudio de las reclamaciones,
acorde a los recursos con los que cuenta la instituciéon y en torno al costo promedio del
estudio de cada expediente. En la actualidad en la SUSESO, en el contexto de convenios
de honorarios con profesionales, se han definido montos promedio por resolucion de
reclamaciones en el caso de presentaciones vinculadas a licencias médicas, los que
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fluctGian entre los $13.000 y los $13.900 por dictamen emitido®°. Por su parte, en el caso
de reclamaciones asociadas al seguro laboral, el monto promedio fluctia en los $48.000
por dictamen emitido. Sin embargo, forma parte de los desafios de la institucién poder
establecer un valor promedio por dictamen emitido cuando obedezcan al mismo patrén.
En relacién a estos montos, y que se basan en razon del costo promedio de estudio, es
necesario poder establecer y formalizar las cuotas minimas de asignacién por profesional
o proveedor.

El tiempo promedio asignado y correspondiente para el estudio de una reclamacién, en
caso de licencias médicas, se aproxima en 1 hora®, lo que permitiria realizar una
aproximacion del pago a los profesionales, conjugando el valor de una reclamacion, el
tiempo asignado y las horas sobre las cuales se contrataran los servicios de los nuevos
profesionales.

- La institucién debera realizar el cdlculo de los costos asociados al pago de los servicios
acorde a la siguiente formula:

Figura 43: Valor total del estudio de las reclamaciones en el mercado externo

VALOR UNITARIO POR N° DE EXPEDIENTES VALOR TOTAL DEL
RECLAMACION X ASIGNADOS A LOS = ESTUDIO DE LAS
PROFESIONALES RECLAMACIONES

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

- Sin embargo, los expedientes que seran cancelados a los profesionales o proveedores
deberdn cumplir con una serie de requisitos para su posterior aprobacién y pago. Estos
requisitos se pueden encontrar relacionados con:

* Cumplimiento del tiempo maximo acordado para el estudio de las reclamaciones
asignadas.

* Validacion por parte de los profesionales contralores acerca de los proyectos de
dictamen emanados desde los profesionales externos.

* Correcta reportabilidad de los expedientes que se encuentran en tramitacion.

* Cumplimiento de aspectos formales y técnicos en los dictdmenes emitidos.

En base a estos elementos el pago por dictamen emitido corresponderd a:

Figura 44: Metodologia de calculo del pago por resolucién de expediente

VALOR UNITARIO POR X N° DE EXPEDIENTES _ VALOR TOTAL DEL PAGO
RECLAMACION ASIGNADOS RESUELTOS =~ DE LOS SERVICIOS A LOS
ACORDE A LOS PROFESIONALES Y
REQUISITOS TECNICOS Y PROVEEDORES
FORMALES

ESTABLECIDOS

Fuente: Elaboraciéon ClioDinamica

65 Valor en base al actual pago promedio por estudio de la reclamacion, en reclamaciones vinculadas a licencias médicas.
66 En base a antecedentes proporcionados por la institucion.
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- Se debiesen definir pagos por medio de cuotas de cancelacion por los expedientes
resueltos, acorde al presupuesto total con el que cuenta la instituciéon y en relacién a
aquellos que son resueltos acorde a los requisitos establecidos. Se recomienda que la
Superintendencia cuente con alguna herramienta automatizada que permita desarrollar
este proceso de aprobacidn y pago en forma eficiente, y con los controles debidos.

- Los expedientes resueltos deben ser a través de cuotas mensuales minimas para cada
profesional o proveedor, para ir fidelizando a aquellos que de mejor forma vayan
resolviendo los expedientes. Esto en base a proyecciones de reclamaciones que deberdn
ser externalizadas, para lo cual la institucién debiese definir y proyectar el nimero de
reclamaciones en promedio que se entregaran al proveedor externo.

- Es necesario, que los profesionales constantemente vayan revisando las cuotas minimas
asignadas, ademas de contar con una constante retroalimentacion con el equipo
encargado del modelo de externalizacién, esto con el objetivo de poder ir revisando los
tiempos de demora en el estudio, posibles retrasos y otros antecedentes que puedan ir
consolidando las cuotas a los profesionales y por ende su respectivo pago. Ademas, y
como parte importante del proceso licitatorio, es clave que los profesionales deban ir
generando reportes periddicamente (ya sea mensuales o trimestrales) con el objetivo que
se pueda ir analizando la capacidad que presentan los profesionales externos para la
resolucién de la asignacién entregada.

- Remuneraciones acordes o al menos cercana a lo que el mercado establece, para hacer
atractiva este tipo de alternativas. Sobre todo, en profesionales que vean en la
Superintendencia una posibilidad de un ingreso extra enfocado principalmente en
médicos generales y especialistas, los que debiesen formar un equipo de staff permanente
con el objetivo de tramitar aquellas reclamaciones de menor complejidad.

- Pago asociado al porcentaje de expedientes que fueron correctamente resueltos, de
acuerdo a los criterios del contralor (es decir que no fue devuelto para ser corregido). Esto
permitiria poder contar con una mejor calidad en el tipo de resolucién y acorde a los
criterios previamente establecidos por los contralores de la SUSESO.

Estos aspectos deberan considerar también elementos relacionados a un andlisis de costos
de las remuneraciones, es decir, identificar la estructura de costos sobre los cuales se
realizara la externalizacion de servicios, vinculados principalmente a los subtitulos sobre los
cuales se realizard la destinacion de los recursos para el estudio de las reclamaciones de
manera externa.
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I 8.3.4 CONSIDERACIONES DE LA PROPUESTA DEL MODELO®’

En base a las dimensiones propuestas para el modelo de externalizacion de servicios, se
proponen una serie de aspectos clave que son necesarios de considerar una vez que la
institucion implemente dicho modelo. Estas consideraciones se vinculan con:

— Resulta clave considerar los principales elementos que emanan de las bases y
requerimientos del modelo, debido principalmente a que aquellos elementos daran el
sustento necesario para su correcta ejecucion.

— Los aspectos de funcionamiento del modelo, deberan encontrarse en constante revision
a lo largo de la implementacion del mismo, ya que estos elementos corresponderdn a los
antecedentes con mayor grado de variabilidad y que eventualmente podrian cambiar en
el trascurso de su implementacion.

— Resulta clave definir a nivel interno las variables y protocolos técnicos en cuanto a la
asignacion del expediente, por lo que debe ser un trabajo entre las unidades y los
principales departamentos que participan en la asignacién del expediente.

— Se debe configurar la figura de un equipo de gestion del modelo, que sera clave para la
revisién de aspectos mayormente administrativos y para dar seguimiento a la ejecucién
de las diversas actividades que realizaran los profesionales externos.

— El modelo propuesto es pensado desde la mirada de que no existe la capacidad interna
para la resolucién de las reclamaciones, y que solo se externalizara en aquellos casos en
qgue no existan los profesionales internos disponibles, lo que asegura un correcto uso de
los recursos.

— El modelo propuesto debe estar sujeto al acompafiamiento de la gestién del cambio que
se debe desarrollar en la institucion.

57 Se sugiere elaborar procedimiento para evitar que bajo este esquema de externalizacién, la generacién del
conocimiento no se pierda dado que no quedara en el ADN de SUSESO.
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En anexo del presente documento se adjuntan las fichas de perfiles de los funcionarios
criticos y que requiere el proceso redisefiado, ademas del diccionario y nivel de desarrollo de
las competencias especificas y transversales propuestas para cada uno de ellos.

I 9.1.1 JEFE DE DEPARTAMENTO

Figura 45: Ficha perfil de cargo — Jefe de Departamento
|NOMBRE DEL CARGO: Jefe de Departamento |

Superintendente Competencias Transversales
Dependencia Jerarquica -
Intendencias Nivel de Desarrollo
Puestos a los que supervisa N° Personasa cargo Orientacién al ciudadano
1 1 2 3 4
Nivel de Desarrollo
— Trabajo en equipo
Objetivos del Cargo 1|23 |a
Asesorar al personal de su superioridad en relacidn a aspectos médicos

y juridicos de seguridad social, velando por el desarrollo oportuno de las o . Nivel de Desarrollo

actividades del departamento a través de la coordinacidn y supervisién Aprendizaje continuo

técnica y administrativa del grupo de profesionales, administrativos y 1 2 3 4

técnicos de sus unidades. i
Mivel de Desarrollo

Funciones del Cargo Probidad

1 2 3 4
= Supervisar y coordinar las acciones de las jefaturas de unidades,

procurando come principal objetivo el enfoque de los funcionarios en Manejo de tecnologias Mivel de Desarrollo
el proceso de atencion de usuarios. de informacion y

= Proporcionar los lineamientos necesarios a las jefaturas de las comunicacion 1 2 3 4
unidades, con el objetive de contar con criterios comunes de trabajo.

= Controlar los procesos internos y los desempefios individuales de los Nivel de Desarrollo

- i Adaptacion al cambio
funcionarios que se encuentran asu cargo. P

1 2 3 4
* Mantener actualizados los manuales de procedimientos, protocolos y

los procesos internos que se llevan a cabo al interior de su Competencias Especificas
departamento.

= Visar la documentacion en los cuales sea necesaria su participacidn Nivel de Desarrollo
para resolver |as reclamaciones presentadas por los usuarios. Liderazgo

1 2 3 4
Requisitos Legales

Mivel de Desarrollo

Titulo profesional, con al menos
10 semestres de duracidn,
otorgado por una Institucidn de
Educacién Superior del Estado, e Nivel de Desarrollo
reconocido o validado por éste de Planificaciony

Capacidad resolutiva
1 2 3 4

Titulo profesional

acuerdo ala legislacion vigente. organizacion 1 2 3 4
Experiencia laboral Al menos 5 afios en cargos afines . i
P _ g Orientacianala Nivel de Desarrollo
Otros requisitos (Deseables) eficiencia 1 5 3 7
Manejo de Software | Microsoft office nivel intermedio |

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 9.1.2 JEFE DE UNIDAD

SUPERINTENDENCIA D

Figura 46: Ficha perfil de cargo — Jefe de Unidad

INOMBRE DELCARGO: Jefe de Unidad
Jefatura de Departamento
Intendencias
N° Personasa cargo

Dependencia Jerarquica

Puestos a los que supervisa

~ Objetivos del Cargo
Organizar, dirigir y controlar las acciones de los funcionarios
correspondiente a las distintas unidades que forman parte de la
Superintendencia, ademds de proporcionar informacién de forma
oportuna a la jefatura de los departamentos a los cuales pertenecen,
junte con procurar el correcto funcionamiento de las tareas y
lineamientas encomendadas a los funcionarios de las unidades.
Funciones del Cargo

= Supervisar y coordinar las acciones de los funcionarios de las distintas

unidades, procurando como principal objetive el enfoque de los
funcionarios en el proceso de atencidn de usuarios.

= Administrar el correcto funcionamiento de las labores que le fueron
encomendadas a cadauna de las unidades.

= Proporcionar los lineamientos necesarios a los funcionarios de las
unidades, con el objetivo de contar con criterios comunes de trabajo.

= Atender las inquietudes que presenten los funcionarios de acuerdo a
las tareas encomendadas paracada uno de ellos.

= Mantener actualizados los manuales de procedimientos, protocolos y
los procesos internos que se llevan a cabo al interior de su
departamento.

= Llevar un control del desempefio de las labores que son realizadas por
los funcionarios de las unidades que se encuentran asu cargo.

Requisitos Legales

Titulo profesional, con al menos 10

semestres de duracidn, otorgade
por una Institucion de Educacidn
Superior del Estado, reconocido o
validado por éste de acuerde a la
legislacidn vigente.

Titulo profesional

Experiencia laboral

Otros requisitos (Desea bles)
Manejo de Software Microsoft office nivel Intermedio

Al menos 5 afios en cargos afines

Competencias

Orientacion al ciudadano

Trahajo en equipo

Aprendizaje continuo

F- ]

E SEGURIDAD SOCIAL

Transversales

Nivel de Desarrollo
1 2 3 4
Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

Probidad

Manejo de tecnologias
de informacidn y
comunicacion

Adaptacidn al cambio

Competencia

Liderazgo

s Especificas

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

Capacidad resolutiva

Planificacion y
organizacidn

Orientacion ala
eficiencia

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

e —
de Seguridad
Social

Gobierno de Chile

Nota: Esta jefatura conforma parte del nuevo disefio del modelo de resoluciéon de

reclamaciones, sin embargo no se entregan responsabilidades como la de visacién de las
mismas.
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I 9.1.3 ADMINISTRATIVO DE ATENCION AL USUARIO

) Figura 47: Ficha perfil de cargo — Administrativo de atencién al usuario
NOMBRE DEL CARGO: Administrativo de atencidn al usuario Competencias Transversales
B bépeﬁd'éﬁ'ﬁa]er-a'i'rﬁu'iéd e Unidad de atencién al usuario | |

Puestosa los que supervisa N° Personas a cargo Orientacién al ciudadano

Mivel de Desarrollo

1|2 3 | 4

Nivel de Desarrollo

T — e Y PN P
Orientar, asesorar e ingresar las reclamaciones, consultas, reclamos y/o !
apelaciones que los usuarios efectien en la Superintendencia, en o i Nivel de Desarrollo
relacion a algin procedimiento llevade a cabe por una institucidn Aprendizaje continuo 1 5 ‘ 3 4
fiscalizada por la SUSESO.

Funciones del Cargo Nivel de Desarrollo

= Verificar e identificar la materia de la consulta o reclamacidn que Probidad

realiza el usuario en la institucion. 1 | 2 3 4

= Analizar la competencia de la institucién en la materia consultada por

ol usuario Manejo de tecnologias | Nivel de Desarrollo
’ ] . ) ] de informacion y
« Controlar y registrar en el formulario Unico los ingresos realizados por N 1 2 3 a
, comunicacin
los usuarios.
= Registrar y/o derivar las solicitudes recepcionadas por los usuarios. Nivel de Desarrollo
= Tramitar las presentaciones recepcionadas en los médulos de atencién Adaptacidn al cambio 1 5 2 B
presencial ingreso web, ingreso en sucursales o por correo
elec‘t_ronlcn. ) o o . Competencias Especificas
= Analizar y determinar las peticiones y solicitudes recibidas que puedan
encontrar relacionadas con la presentacion de juicios, transparencia, Nivel de Desarrollo
denuncia de profesionales de UCLM, y otro tipo de ingresos que no | Comunicacidn efectiva
pertenezcan a consultas o reclamaciones. 1 Z 3 4

Requisitos Legales Nivel de Desarrollo

Capacidad resolutiva
Titulo técnico de al menos 4 1

semestres de duracian.

4

Titulo profesional Z ‘ 3

Nivel de Desarrollo

L . Proactividad
Experiencia laboral Al menos 3 afios en cargos afines 1 2 ‘ a a
Otros requisitos (Deseables) Nivel de Desarrollo

Autocuidado
Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio 1 | 2 ‘ 3 | 4

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica

Nota: Debido a que se crea la figura de un profesional de primera linea, quien resolvera y
asistird al usuario en el caso de presentar dudas de mayor complejidad, se establece la figura
de un administrativo (con titulo técnico) quien sera el encargado de entregar la orientaciéon
y asegurar el correcto ingreso de las reclamaciones de menor complejidad.
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I 9.1.4 PROFESIONAL DE PRIMERA LINEA

Figura 48: Ficha perfil de cargo — Profesional de primera linea

Unidad de atencion al usuario
N° Personasa cargo

Dependencia Jerarquica
Puestosa los que supervisa

Competencias Transversales

Objetivos del Cargo
Brindar apoyo en el proceso de atencion de usuarios, para las
consultas que puedan presentar los usuarios en torno a algunas de
las temdticas que son abordadas por la Superintendencia.

Funciones del Cargo

+ Asistir al usuarioc que presente dudas, ofreciendo soluciones y
respuestas de manera claray oportuna.

* Controlar y registrar en el formulario Unico las consultas realizadas
por losusuarios.

* Atender a los usuarios en forma presendial brindando orientacidn y
asistencia en las materias especificas gue son consultadas.

* Realizar andlisis de aquellas solicitudes de consultas recibidas y
monitorear aguellas que son de cardcter relevante, para informar a
las unidades correspondientes.

* Derivar  solidtudes vy redamaciones a los funcionarios
correspondientes para su analisis y resolucidn.
Requisitos Legales
« Titulo profesional de asistente

social, trabajo social o carrera a fin,
con al menos 8 semestres de
duracidn.

* Titulo profesional de abogado, con
al menos 10 semestres de duracion. |

Al menos 3 afios en cargos afines

Titulo profesional

Experiencia laboral

Otros requisitos (Deseables)

Manejo de Software Microsoft office nivel usuario

Orientacidn al ciudadano

Trabajo en equipo

Aprendizaje continuo

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Probidad

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Manejo de tecnologias
de informacidn y
comunicacidn

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

Adaptacidn al cambio

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

Competencia

s Especificas

Comunicacién efectiva

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Capacidad resolutiva

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Proactividad

Tolerancia a la
frustracidn

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 9.1.5 PROFESIONAL DE CARACTERIZACION E INGRESO

Figura 49: Ficha perfil de cargo — Profesional de caracterizacion e ingreso

NOMBRE DEL CARGO: Profesional de caracterizacion e Ingreso

Unidad de Atencidn al Usuario

Dependencia Jerarquica

Puestos a los que supervisa

N° Personasa cargo

Objetivos del Cargo

Completar los expedientes acorde a los requerimientos de los usuarios y
asistir a los usuarios informandolos de la documentacidn necesaria para
la resolucion de su reclamacion, de manera eficiente, con el fin de
minimizar los tiempos de espera de la resolucidn de los casos.

e _ FuncionesdelCargo
+ Revisar los antecedentes previos con los que pueda contar un nuevo

reclamo ingresado a la Superintendencia.
= Analizar los requerimientos y la revision de los requisitos de
admisibilidad de las causas que son ingresadas, mediante los
protocolos  establecidos  por  alguno de los  departamentos
contenciosos.
« Identificar la completitud de los expedientes, estableciendo la
informacidn adicional requerida que debe ser informada alos usuarios.
= Extraer y adjuntar la informacion necesaria para contar con la mayor
completitud del expediente, previc a la derivacidn a la unidad de
calificacion y asignacidn.
Requisitos Legales
i- Titulo profesional de asistente
| social, trabajo social o carrera a
fin, con al menos 8 semestres de
duracidn.

* Titulo profesional de abogado,
con al menos 10 semestres de
duracion.

Al menos 3 afios en cargos
afines.

Titulo profesional

Experiencia laboral

Otros requisitos (Deseables)

Manejo de Software '

Microsoft office nivel intermedio

Competencias Transversales

Orientacion al ciudadano

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Trabajo en equipo

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Aprendizaje continuo

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Probidad

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

Manejo de tecnologias
de informacion y
comunicacidn

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Adaptacion al cambio

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Proactividad

Competencias Especificas

MNivel de Desarrollo

1 2 3 4

Comunicacion efectiva

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Orientacidn a la
eficiencia

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Planificacion y
organizacidn

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 9.1.6 ADMINISTRATIVO DE ASIGNACION DEL EXPEDIENTE

Figura 50: Ficha perfil de cargo — Administrativo de asignacién del expediente

NOMEBRE DEL CARGO: Administrativo de asignacidn del Expediente
| Dependencialerarquica

Puestos a los que supervisa N Personas a cargo

Unidad de calificacién y asignacidn B

Objetivos del Cargo

Gestionar de manera correcta y oportuna la asignacion de
requerimientos a los participantes y unidades correspondientes.

Funciones del Cargo

* Tramitar aquellas reclamadones que le son asignadas acorde a
criterios definidos.

* Evaluar el tipo de procedimiento en relacion a aquellos de menor
complejidad, complejidad media y baja complejidad, para la
posteriorasignacion a profesionales.

» Analizar y determinar la asignacion de las reclamaciones ingresadas
a los diferentes profesionales, acorde a los protocolos y criterios
internos establecidos.

* Revisar las reclamaciones asignadas por medio del sistema a los
profesionales que realizaran el estudio de las mismas.

Requisitos Legales
Titulo técnice de al menos 4

Titulo profesional .
semestres de duracidn.

|+ Al menos 5 afios en cargos afines
|+ Conocimientos bhasicos de

| seguridad laboral
Otros requisitos (Deseables)

Experiencia laboral

Competencias Transversales

Orientacion al ciudadano

Trabajo en equipo

Aprendizaje continuo

Probidad

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Manejo de tecnologias
de informacion y
comunicacian

Adaptacién al cambio

Competencia

Nivel de Desarrollo
1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

s Especificas

Orientacion a la
eficiencia

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio

Planificacion y
organizacion

Destreza social

Proactividad

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Nivel de Desarrollo
1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Nota: Considerando que en el largo plazo la implementacién de un sistema permitira la

asignacion automatica de los expedientes, dicho perfil de funcionario no requerird mayor

especializacién. Sin embargo, y por la importancia y relevancia de la calificaciéon de la
complejidad, se generaran las instancias pertinentes para capacitar y lograr una mayor

especializacién del funcionario.
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9.1.7 TECNICO DE SOLICITUD DE INFORMACION A ENTIDADES Y VINCULACION CON EL

AREA DE FISCALIZACION

Figura 51: Ficha perfil de cargo — Técnico de solicitud de informacidn a entidades y vinculacion con el area de

fiscalizacion

NOMBRE DEL CARGO: Técnico de solicitud de informacion a entidades y
vinculacidn con el drea de fiscalizacion

Dependencia Jerarguica Unidad de calificacion w,t";'a;i'gnacic"rn

Competencias Transversales

Puestos a los que supervisa N® Personasa cargo

Orientacidn al ciudadano

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Objetivos del Cargo

Trabajo en equipo

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

55

necesarios.

Gestionar de manera oportuna los requerimientos de informacidn
adicional acorde a las necesidades que se presenten para una efectiva
resolucidn de las reclamaciones

Funciones del Cargo

- Oficiar a las entidades a fin de obtener antecedentes para la

completitud del expediente.

= Actualizar los protocolos elaborados por los departamentos y unidades
acorde a la documentacion necesaria para la conformacidn del
expediente.

* Realizar el seguimiento a la documentacion solicitada a las entidades,
con el objetivo de determinar factores que impidan la ejecucidn
eficiente de las actividades de cada etapa del proceso.

= Alertas a las unidades de fiscalizacién en el caso que las entidades
fiscalizadas no se encuentren cumpliendo los tiempos ante las
solicitudes de informacion.

* Realizar la completitud del expediente, con todos los antecedentes

Aprendizaje continuo

Probidad

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Mivel de Desarrollo

Manejo de tecnologias
de informacidn y
comunicacion

Adaptacion al cambio

Mivel de Desarrollo

1 2 3 4

Requisitos Legales

Competencias Especificas

Proactividad

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Titulo profesional de al menos 8
semestres de duracidn en un
establecimiento  de  educacion
superior del estado o reconocido
por este

Titulo profesional

Comunicacion efectiva

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Experiencia laboral Al menos 3 afios en cargos afines

Planificacion y
organizacian

Nivel de Desarrollo

Otros requisitos (Deseables)

Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio

Destreza social

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 9.1.8 PROFESIONAL MEDICO DE RECLAMACIONES (INTERNO)

Figura 52: Ficha perfil de cargo — Profesional médico de reclamaciones (Interno)

NOMERE DEL CARGO: Profesional médico de estudio de reclamaciones (Internao)

Dependencia Jerarquica

Departamentos contenciosos

Competencias

Transversales

Puestos a los que supervisa

N° Personasa cargo

Objetivos del Cargo

Orientacion al ciudadano

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Conocer y analizar las presentaciones, reclamos y recursos interpuestos ante la Superintendencia,
por personas naturales y/o juridicas, entregando su propuesta de resolucion, de forma oportuna y

bajo los estandares internos establecidos.
Funciones del Cargo

Trabajo en equipo

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

= Realizacidn del analisis de los antecedentes presentados por los usuarios.

= Emanar una propuesta de resolucién, una vez estudiado y analizado los antecedentes

= Preparar informes de resultados acerca de las actividades realizadas durante el periodo, el cual
debe ser entregado a la contraparte técnica de la institucidn.

Requisitos Legales

Aprendizaje continuo

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Titulo profesional

» Titulo Profesional Médico Cirujano, o aquellos
validadas en Chile de acuerdo con la legislacidn
vigente.

Deseable post -  fitulo, postgrado o

especializaciones en Medicina Clinica.

» Tener registro vigente y actualizado en

“Registro Macional de Prestadores Individuales

de Salud”, de la Superintendencia de Salud.

Salud fisica dispuesto en la letra c) el Art.12.

Del D.F.L. N°23, que fija el texto refundido,

coordinado y sistematizado de la Ley 18.834,

de 2004, del Ministerio de Hacienda.

* Sin perjuicio de lo anterior, los(as) postulantes
no deberan estar afectos a alguna de las
inhabilidades e incompatibilidades, contenidas
en los Art.54 y 56, ambos del DFL N® 1/19.653,
de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia publicado en el Diario Oficial el dia
17 de noviembre de 2001, que fija el texto
refundide, coordinado y sistematizado de la Ley
N 18.575, Orgénica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado, ni
haber sido sancionado por la Ley N°20.585.

Probidad

Nivel de Desarrollo

Manejo de tecnologias
de informacién y
comunicacidn

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Adaptacidn al cambio

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Competencia

s Especificas

Etica

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Capacidad resolutiva

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Experiencia laboral

« Experiencia comprobable en organismos de la
administracion publica.
« Experiencia laboral de al menos 5 afios

Orientacion a la
eficiencia

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Otros requisitos [Deseables)

Manejo de Software

Microsoft office nivel intermedio

Planificacion y
organizacion

Nivel de Desarrollo

1 2 3 4

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica
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I 9.1.9 PROFESIONAL MEDICO DE RECLAMACIONES (EXTERNO)

Figura 53: Ficha perfil de cargo — Profesional médico de reclamaciones (Externo)

NOMERE DEL CARGO: Profesional médico de estudio de reclamaciones (Externo) %
= SRy - Competencias Transversales
Dependencia Jerarquica Departamentos contenciosos
Puestos a los que supervisa N° Personasa cargo _
T o Nivel de Desarrolle
Orientacion al ciudadano
1 2 3 4
Objetivos del Cargo ]
Conocer y analizar las presentaciones, reclamos y recursos interpuestos ante la Superintendencia, ) ) Nivel de Desarrollo
por personas naturales y/o juridicas, entregando su propuesta de resolucién, de forma oportuna y Trabajo en equipo
bajo los estandares internos establecidos. 1] 2|3 |4
Funciones del Cargo | ]
« Realizacién del andlisis de los antecedentes presentados por los usuarios. o ) Nivel de Desarrollo
= Emanar una propuesta de resolucién, una vez estudiade y analizado los antecedentes Aprendizaje continuo
= Preparar informes de resultados acerca de las actividades realizadas durante el periodo, el cual 1 2 3 &
dehe ser entregado a la contraparte técnica de la institucion.
Requisitos Legales robidad Nivel de Desarrolle
robidad ~ f—p—gF—p
ENFERMERA
1 2 3 4
Titulo Profesional de Enfermera (o), de a los _ i _
I Manejo de tecnologias Nivel de Desarrollo
menos 10 semestres de duracidn, otorgado por " i
) ) ) de informacién y
una Universidad del Estado o reconocida por comunicacion 1 2 3 1
éste o aquellos validados en Chile de acuerdo
con la legislacidn vigente. Mivel de Desarrollo
B Adaptacidn al cambio
MEDICO 1121 3| 2
Titulo Profesional Médico Cirujano, o aguellos Competencias Especificas
" validados en Chile de acuerdo con la legislacidn
Titulo profesional X
vigente. Nivel de Desarrollo
Etica
Tener registro vigente y actualizado en “Registro 1 2 3 4
Nacional de Prestadores Individuales de Salud”,
de la Superintendencia de Salud. Nivel de Desarrolle
Capacidad resolutiva
PSICOLOGO 1 2 3 4
Titulo Profesional de psicdlogo, otorgado por una i Nivel de Desarrollo
A ) . Orientacion a la
Universidad del Estado o reconocida por éste o ficienci
eficiencia
aquellos validados en Chile de acuerdo con la 1 2 3 4
legislacion vigente.
Experiencia laboral « Experiencia laboral de al menos 5 afios Planificacion y Nivel de Desarrollo
Otros requisitos [Deseables) organizacion 1 3 3 4
Manejo de Software [ Microsoft office nivel intermedio

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica
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I 9.1.10 PROFESIONAL JURIDICO DE RECLAMACIONES (INTERNO)

Figura 54: Ficha perfil de cargo — Profesional juridico de las reclamaciones (Interno)
NOMERE DEL CARGO: Profesional juridico de estudio de reclamaciones (Interno)

Competencias Transversales

Dependencia Jerarquica Departamentos contenciosos L e
Puestosa los que supervisa N° Personasa cargo Mivel de Desarrollo
Orientacion al ciudadano
1 2 | 3 4
Obijetivos del Cargo Nivel de Desarrolle

Conocer y analizar las presentaciones, reclamos y recursos interpuestos ante la Superintendencia, Trabajo en equipo
por personas naturales y/o juridicas, entregando su propuesta de resolucion, de forma oportuna y
hajo los estandares internos establecidos.

Funciones del Cargo

1‘2|3‘4

Nivel de Desarrollo

Aprendizaje continuo

= Realizacion del andlisis de los antecedentes presentados por los usuarios. 1 ‘ 2 | 3 ‘ a
= Emanar una propuesta de resolucién, una vez estudiado y analizado los antecedentes
= Preparar informes de resultados acerca de las actividades realizadas durante el periodo, el cual Nivel de Desarrollo
debe ser entregado a la contraparte técnica de la institucion. Prohidad
Requisitos Legales 1 2 | 3 4
* Titulo profesional de abogado, con al menos 10 Manejo de tecnologias Nivel de Desarrollo
semestres de duracidn. de informacion y
+ Deseable post - titulo, postgrado o comunicacion 1 2 | 3 4
especializaciones en la materia que se le ]
| Nivel de Desarrollo
encomendard. Adaptacién al cambio
* Los(as) postulantes no deberdn estar afectos a 1 2 | 3 4
alguna de las inhabilidades e z
Titulo profesional incompatibilidades, contenidas en los Art.54 y eI R
56, ambaos del DFL N® 1/19.653, de 2000, del Nivel de Desarrollo
Ministerio Secretaria General de la Presidencia Etica —1—71— 7
publicade en el Diario Oficial el dia 17 de 1 2 | E =
noviembre de 2001, que fija el texto refundido, Nivel de Dasarrollo
coordinade y sistematizado de la Ley N° Capacidad resolutiva
18.575, Orgdnica Constitucional de Bases 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
Generales de la Administracién del Estado, ni ]
haber sido sancionado por la Ley N°20.585. Orientacidn a la Nivel de Desarrollo
= Experiencia comprobable en organismos de la eficiencia 1 2 I 3 4
Experiencia laboral administracién publica.
* Experiencia laboral de al menos 4 afios Planificacidn y Nivel de Dasarrollo
Otros requisitos (Deseables) organizacién 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
Manejo de Software | Microsoft office nivel intermedio

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica
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I 9.1.11 PROFESIONAL JURIDICO DE RECLAMACIONES (EXTERNO)

Figura 55: Ficha perfil de cargo — Profesional juridico de las reclamaciones (Externo)

NOMERE DEL CARGO: P-rofesi(')nal-jurfdico de estudio de reclamaciones (Externao) . Competencias Transversales
Dependencia Jerarquica Departamentos contenciosos J e e S N

Puestos a los que supervisa _ N° Personasa cargo Nivel de Desarrollo
Orientacidn al ciudadano

1‘2|3‘4

Objetivos del Cargo ) ) Nivel de Desarrolle
- - - - - Trabajo en equipo
Conocer y analizar las presentaciones, reclamos y recursos interpuestos ante la Superintendencia, 1 ‘ 2 | 3 ‘ 1
por personas naturales y/o juridicas, entregando su propuesta de resolucion, de forma oportuna y

bajo los estandares internos establecidos. Nivel de Desarrolle
Funciones del Cargo | Aprendizaje continuo
= Realizacion del andlisis de los antecedentes presentados por los usuarios. 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4

= Emanar una propuesta de resolucién, una vez estudiado y analizado los antecedentes

= Preparar informes de resultados acerca de las actividades realizadas durante el periodo, el cual Nivel de Desarrollo

debe ser entregado a la contraparte técnica de la institucidn. Probidad 1 ‘ 2 | 3 ‘ 1
Requisitos Legales
+ Titulo profesional de abogade, con al menos Manejo de tecnj:»logias Nivel de Desarrollo
. de informacién y
10 semestres de duracién. comunicacion 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
* Los(as) postulantes no deberan estar afectos Nivel de Desarrollo
a alguna de las inhabilidades e| | Adaptacidn alcambio
incompatibilidades, contenidas en los Art.54 y 1 ‘ 2 | £ ‘ 4
56, ambos del DFL N° 1/19.653, de 2000, del Competencias Especificas
Titulo profesional Ministerio  Secretaria  General de la )
Presidencia publicado en el Diario Oficial el Etica Nivel de Desarrollo
dia 17 de noviembre de 2001, que fija el texto 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
refundido, coordinado y sistematizado de la
Ley N° 18.575, Organica Constitucional de ) ) Nivel de Desarrollo
- I Capacidad resolutiva
Bases Generales de la Administracion del 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
Estado, ni haber sido sancionado por la Ley
N°20.585. Orientacién a la Nivel de Desarrolle
- Experiencia comprobable en organismos de la eficiencia 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
Experiencia laboral administracidn pdblica.
« Experiencia laboral de al menos 8 afios Planificacion y Nivel de Desarrollo
Otros requisitos (Deseables) organizacidn 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4
Manejo de Software | Microsoft office nivel intermedio

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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Figura 56: Ficha perfil de cargo — Profesional contable

NOMERE DEL CARGO: Profesional Contable Competencias Transversales

Dependencia Jerarquica Departamentos contenciosos

Puestos a los que supervisa N° Personasa cargo Orientacidn al ciudadano
i et G 1 3 3 4

Nivel de Desarrollo

Nivel de Desarrollo
Trabajo en equipo

Objetivos del Cargo 1 2 3 a
Conocer y analizar las presentaciones, reclamos y recursos interpuestos Mivel de Desarrollo
ante la Superintendencia, por personas naturales y/o juridicas, Aprendizaje continuo
entregando su propuesta de resolucién, de forma oportuna y bajo los 1 2 3 | 4

estandares internos establecidos. )
Nivel de Desarrollo

7 Probidad
Funciones del Cargo 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4
Manejo de tecnologias Mivel de Desarrollo

| de informacion y
|= Realizacion del analisis de los antecedentes presentados por los comunicacion 1 2 3 4
| usuarios. :
. ) ) MNivel de Desarrollo
|= Emanar una propuesta de resolucion, una vez estudiado y analizado los Adaptacién al cambio
| antecedentes 1 2 3 4
|+ Preparar informes de resultados acerca de las actividades realizadas
| durante el periodo, el cual dehe ser entregado a la contraparte técnica Competencias Especificas

de la institucidn. )
MNivel de Desarrollo

Etica
1 2 ‘ 3 ‘ 4
Requisitos Legales e e R
2 = MNivel de Desarrollo
y . ) C idad luti
Titulo profesional Contador Auditor apacidad resolutiva 1 2 ‘ 3 ‘ P
Titulo profesional o carrera afin, con al menos 10

semestres de duracian. Nivel de Desarrollo

Orientacidn ala

eficiencia 1 3 3 a
Experiencia laboral Al menos 3 afios en cargos afines
Otros requisitos (Deseables) Planificacion y Nivel de Desarrollo
. | S _ organizacidn
Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio g 1 2 3 4

Fuente: Elaboracion ClioDinamica
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I 9.1.13 PROFESIONAL MEDICO CONTRALOR

Figura 57: Ficha perfil de cargo — Profesional médico contralor
NOMBRE DEL CARGO: Profesional médico contralor |
Dependencia lerarquica | Departamentos contenciosos Competencias Transversales
Puestosa los que supervisa N° Personas a cargo |

Nivel de Desarrollo

Orientacion al ciudadano
| Objetivos del Cargo 1 2 3 4
Monitorear, validar, modificar o rechazar los dictdmenes emitidos por otros profesionales del drea médica, acorde alos
_criterios establecidos.

1 Nivel de Desarrollo

Funciones del Cargo | _ _
- Validar, modificar o rechazar dictdmenes emitidos por profesionales del dreamédica de la Superintendencia. Trabajo en equipo
= Elaborar e impartir instrucciones a los profesionales del drea médica, acorde a los lineamientos emanados por las 1 2 3 4

jefaturas de departamentos.
= Controlar el cumplimiento de las instrucciones y los plazos de los dictdmenes que emanan de los profesionales del
areade la salud.

- Apoyar en la gestidn eficiente del personal médico que realiza el estudio de las reclamaciones Aprendizaje continuo
= Controlar los procesos de estudio y productividad individual de los profesionales del drea médica al interior de la 1 2 3 a
Institucion.

= Visar los documentados en los cuales se requiera validacion para la posterior notificacion a los usuarios.
elaboracidn de infor estadisticas vinculada id s reclamacion

Probidad
[-Poseer Titulo Profesional Médico Cirujano, con 1 2 3 a4
especialidad en algunos de los dmbitos de estudio de las
reclamaciones o con alguna beca de especialidad, o .

Titulo profesional aquellos validados en Chile de acuerdo con la legislacidn Manejo de tecnologias Nivel de Desarrollo
vigente. de informacidn y

« Deseable post-titulo, postgrado o especializaciones en comunicacidn 1 2 3 a
areas relacionadas ala ejecucidn de su cargo.

= Tener registro vigente y actualizado en “Registro Nacional
de Prestadores Individuales de Salud”, de la i
Superintendencia de Salud. Adaptacion al cambio

- Salud Fisica y Psiquica compatible con el cargo, segin lo 1 2 3 4
dispuesto en la letra c) el Art.12. Del D.F.L N°23, que fija
el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Le =
18.834, de 2004, del Ministerio :e Hacienda. ! LA RIS

= Sin perjuicic de lo anterior, los{as) postulantes no| T
deberén estar afectos a alguna de las inhabilidades e Nivel de Desarrollo
incompatibilidades, contenidas en los Art.54 y 56, ambos Etica
del DFL N° 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia publicado en el Diario Oficial el
dia 17 de noviembre de 2001, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N® 18.575, Organica Nivel de Desarrollo
Constitucional de Bases Generales de la Administracion
del Estado, ni haber sido sancionade por la Ley N®20.585.

« Deseable experiencia en materias relacionadas con la
Seguridad Social.

Otros

Comunicacidn efectiva

Experiencia laboral - Deseaple diez 0 mas a.ﬁc.»s de experiencia en el gjercicio . Nivel de Desarrollo
profesional de la especialidad. Orientacidn a la
= Se valorard positivamente experiencia en contralorias eficiencia
médicas de COMPIN o ISAPRE. 1 2 3 4
Otros requisitos (Deseables) |
Manejo de Software | - Microsoft office nivel intermedio | Nivel de Desarrollo
Deseable conocimiento general sobre normativa legal y Planificacion y
Otros reglamentaria sobre licencias médicas vy subsidios por organizacion

incapacidad laboral.

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica
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I 9.1.14 PROFESIONAL JURIDICO CONTRALOR

Figura 58: Ficha perfil de cargo — Profesional juridico contralor

NOMBRE DEL CARGO: Profesional juridico contralor |

Dependencia lerarquica Departamentos contenciosos
Puestosa los que supervisa N° Personas a cargo |

| Objetivos del Cargo
Monitorear, validar, modificar o rechazar los dictdmenes emitidos por otros profesionales del &rea juridica, acorde alos
_criterios establecidos.

Funciones del Cargo

- Validar, modificar o rechazar dictdmenes emitidos por profesionales del dreajuridica de la Superintendencia.

= Elaborar e impartir instrucciones a los profesionales del drea juridica, acorde a los lineamientos emanados por las
jefaturas de departamentos.

= Controlar el cumplimiento de las instrucciones y los plazos de los dictdmenes que emanan de los profesionales del
areajuridica

- Apoyar en la gestidn eficiente del personal juridico que realiza el estudio de las reclamaciones

= Controlar los procesos de estudio y productividad individual de los profesionales del drea juridica al interior de la
Institucion.

= Visar los documentados en los cuales se requiera validacion para la posterior notificacion a los usuarios.

ispaner de |a elaboracid informes y estadisticas vinculadas a la gestidn de las reclamacion

)

- Poseer titulo profesional de abogado, con al menos 10
semestres de duracidn, en una Universidad del estado o
reconocida por este.

» Deseable post-titulo, postgrado o especializaciones en
areas relacionadas ala ejecucidn de su cargo.

Titulo profesional

- Salud Fisica y Psiquica compatible con el cargo, segin lo
dispuesto en la letra c) el Art.12. Del D.F.L N°23, que fija
el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley
18.834, de 2004, del Ministerio de Hacienda.

= Sin perjuicio de lo anterior, los{as) postulantes no
deberan estar afectos a alguna de las inhabilidades e
incompatibilidades, contenidas en los Art.54 y 56, ambos
del DFL N® 1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia publicado en el Diario Oficial el
dia 17 de noviembre de 2001, que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgénica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion
del Estado, ni haber sido sancionado por la Ley N°20.585.

Otros

= Al menos cinco afios de experiencia en la administracion
publica.

- Deseable diez 0 mas afios de experiencia en el ejercicio
profesional de la especialidad.

Experiencia laboral

Otros requisitos (Deseables) |

Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio
Conocimiento  general sobre normativa legal vy
Otros reglamentaria sobre licencias médicas vy subsidios por

incapacidad laboral y beneficios sociales.

Competencias Transversales

Orientacion al ciudadano

Trabajo en equipo

Nivel de Desarrollo

Nivel de Desarrollo

2‘3‘4

Aprendizaje continuo

Probidad

Nivel de Desarrollo

2‘3‘4

Nivel de Desarrollo

2‘3‘4

Manejo de tecnologias
de informacién y
comunicacion

Nivel de Desarrollo

2‘3‘4

Adaptacién al cambio

Nivel de Desarrollo

1 2 ‘ 3 ‘ 4
Competencias Especificas
Nivel de Desarrollo
Etica

2‘3‘4

Comunicacidn efectiva

Nivel de Desarrollo

Orientacidn ala
eficiencia

Nivel de Desarrollo

3‘4

Planificacidn y
organizacion

Nivel de Desarrollo

3‘4

Fuente: Elaboracidon ClioDindamica
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I 9.1.15 ADMINISTRATIVO DE NOTIFICACION

Figura 59: Ficha perfil de cargo — Administrativo de notificacion

NOMEBRE DEL CARGO: Administrativo de notificacion

Competencias Transversales

Unidad de correspondencia y
archivo central
N° Personasa cargo

Dependencia Jerarquica

Puestos a los que supervisa

Orientacidn al ciudadano

Mivel de Desarrollo

1‘2|3‘-’1—

Trabajo en equipo

Mivel de Desarrollo

1‘2|3‘-’1—

Objetivos del Cargo

Notificar las resoluciones y dictdmenes de las reclamaciones a los|
usuarios, unidades y entidades involucradas de manera clara, completa y |

oportuna.
Funciones del Cargo

Aprendizaje continuo

Mivel de Desarrollo

1‘2|3‘4

Probidad

Nivel de Desarrollo

1‘2|3‘4

= Procurar el envio de los dictdmenes que deben ser enviados via carta
certificada.

= Verificar la recepcidn de la notificacién via telefénica con los usuarios.

= Revisar el correcto archivo de los expedientes en el sistema

Requisitos Legales

Manejo de tecnologias
de informacidn y
comunicacidn

Nivel de Desarrollo

1‘2|3‘-’1—

Adaptacidn al camhio

Mivel de Desarrollo

1] 2]3 4

Competencias Especificas

Comunicacion efectiva

Nivel de Desarrollo

1‘2|3‘4

Licencia de Ensefianza Media o

Titulo profesional )
equivalente.

Orientacidn a la
eficiencia

Nivel de Desarrollo

1‘2|3‘4

Experiencia laboral Al menos 3 afios en cargos afines

Otros requisitos (Deseables)

Manejo de Software Microsoft office nivel intermedio

Destreza social

Tolerancia a la
frustracion

Fuente: Elaboracion ClioDinamica

Nivel de Desarrollo

Nivel de Desarrollo

1‘2|3‘4
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9.2 DICCIONARIO DE COMPETENCIAS

I 9.2.1 COMPETENCIAS TRANSVERSALES

ORIENTACION AL CIUDADANO
Definicion: Identificar y satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, orientandose
especialmente al fortalecimiento de sus derechos. Implica la disposicion a velar en forma permanente
porque los servicios que se ofrecen a los usuarios y los procesos de fiscalizacidn sean herramientas eficaces
para el empoderamiento de los ciudadanos.

Nivel Criterios de Desempeiio

1 Conoce y comprende los objetivos de la SUSESO.

2 Identifica y comprende los derechos que la SUSESO debe garantizar.

3 Cultura de derechos: qué implica tener derechos, qué implica garantizarlos. Implica considerar al
ciudadano como un sujeto activo, es decir, que conoce sus derechos y se preocupa de velar por el

1 .
cumplimiento de ellos.
4 Atiende a los usuarios de acuerdo a los procedimientos establecidos.
5 Se muestra empatico, con cortesia y amabilidad frente a los requerimientos de los usuarios.
6 Atiende a los usuarios en los plazos establecidos.
1 Es proactivo en la busqueda de soluciones a los problemas de los usuarios.
2 Implementa nuevas acciones en la busqueda por solucionar los problemas de los usuarios,
2 traspasando capacidades de accién auténoma.
3 Busca y utiliza mejores formas de usar los recursos disponibles para solucionar los problemas de
los usuarios.

1 Levanta nuevas necesidades de los usuarios, tanto por feedback como por lo que observa.
2 Reconoce discordancias o brechas entre los procesos y servicios entregados y las nuevas
3 necesidades levantadas.
3 Canaliza esa informacion al drea de la SUSESO que corresponda.
4 Propone soluciones a tales brechas.
1 Conoce y comprende qué implica empoderar a los ciudadanos en materia de seguridad social.
2 Conoce los mecanismos de accidn (y normativa asociada) de las instituciones fiscalizadas que se
relacionan directa o indirectamente con los derechos de sus usuarios.
4 3 Disefia iniciativas que permiten a las instituciones fiscalizadas avanzar hacia el empoderamiento
de los ciudadanos.
4 Diseiia iniciativas que permiten a la SUSESO avanzar hacia el empoderamiento de los ciudadanos.
5 Impulsa la implementacidn de tales iniciativas.
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TRABAJO EN EQUIPO

Definicion: Actuar de manera interrelacionada con otras areas o divisiones de la SUSESO, considerando la
evaluacién de las consecuencias de mis decisiones sobre otros, trabajando de manera conjunta y
colaborando para el cumplimiento de los objetivos compartidos.

Nivel Criterios de Desempeiio
1 Reconoce a sus clientes internos (de su area o de otras areas) en la SUSESO.
1 2 Conoce y comprende el trabajo de otras areas.

3 Trabaja para apoyar a estos clientes internos.
1 Investiga el impacto que sus acciones pudieran tener para sus clientes internos.
2 2 Determina el impacto que sus acciones pudieran tener para sus clientes internos.
3 Busca que sus acciones tengan un impacto positivo en sus clientes internos.
1 Levanta las necesidades de los clientes internos y/o esta abierto a recibir feedback de otras éreas,
3 cuando su trabajo tiene relacion con ellas.
2 Ajusta sus acciones para que su trabajo solucione los requerimientos de los clientes internos.
1 Tiene una vision global del impacto de cada 4rea en los objetivos de la SUSESO (incluyendo la
suya).
2 Visualiza las sinergias posibles a partir de la conexién entre las areas.
4 3 Planifica metas en conjunto con otras areas de la SUSESO.
4 Comunica asertivamente estas metas a su equipo.
5 Realiza acciones para llegar a las metas establecidas, en conjunto con otras areas.
6 Comunica logros y fracasos del equipo.

APRENDIZAJE CONTINUO

Definicion: Buscar informacién utilizando diferentes fuentes (bases de datos, medios de comunicacion,
manuales y fuentes documentales) y estudiar a fondo esa informacién. Auto dirigir su estudio para seguir
aprendiendo durante su estadia en la SUSESO.

Nivel Criterios de Desempeiio
1 Reconoce falta de conocimientos en algun dmbito y busca resolverlo mediante el estudio
inmediato.
1 2 Asimila cambios institucionales y se adecta a nuevos conocimientos necesarios para la

realizacién de sus labores.
3 Estudia continuamente de acuerdo a las necesidades que surgen a diario.
1 Se interesa por conocer las funciones de otras areas y/o departamentos.

2 2 Estd siempre atento a cursos y capacitaciones disponibles.
1 Motiva a sus companieros de trabajo al aprendizaje continuo.

3 2 Propone iniciativas para la ejecucidén de nuevos cursos y capacitaciones de perfeccionamiento en
la institucion.
1 Realiza benchmarking con otras instituciones nacionales e internacionales y esta en continua
revision de innovaciones implementadas con éxito en el pais y el mundo.

4 2 Busca replicar buenas practicas identificadas e implementar mejoras en los procesos y

procedimiento.
3 Disefia planes de accién para implementar aprendizajes obtenidos en el benchmarking e
innovaciones identificadas.
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PROBIDAD

Definicion: Actuar de modo honesto, leal, intachable y transparente. Implica subordinar el interés particular
al interés general o bien comun con apego a la normativa y legislacion vigentes.

Nivel Criterios de Desempeiio
1 Reconoce los principios, normativas y practicas de probidad y transparencia en la administracién
1 publica.
2 Conoce y comprende la ley de transparencia del Estado.
2 1 Practica la probidad y transparencia en su gestion.
3 1 Reconoce situaciones irregulares en cuanto éstas se presentan.
2 Ejerce rapida y transparentemente acciones para regularizar tales situaciones.
1 Comunica y refuerza el valor de la transparencia dentro de la SUSESO, y lo promueve a través de
su actuar.
4 2 Refuerza positivamente conductas probas en su equipo.

3 Es un referente de probidad para sus equipos de trabajo.
4 Se preocupa de recalcar el concepto de probidad en distintas situaciones cotidianas del trabajo:
reuniones de trabajo, nunca lo da por hecho.

MANEJO DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION

Definicion: Operar las herramientas tecnoldgicas y de comunicacion requeridas para el desempefio de sus
funciones. Implica el interés por conocer y utilizar de modo regular y eficiente los programas, aplicaciones y
sistemas adoptados por la Institucidn o drea funcional.

Nivel Criterios de Desempeio
1 Utiliza Intranet e Internet.
1 2 Se comunica a través de correo electrénico.

3 Destina tiempo para capacitarse en el uso de aquellas tecnologias que no maneja.
1 Establece coordinaciones efectivas utilizando tecnologias de comunicacion.
2 Busca, analiza y organiza informacién utilizando Internet.
3 Propicia entre sus pares desarrollo de nuevas practicas de trabajo basadas en el uso de
tecnologia.
1 Maneja la totalidad de las herramientas informaticas requeridas para el desempefio de su
funcién.
2 Incentiva el uso de nuevas tecnologias de informacién y comunicacion entre los integrantes de su
equipo.
3 Utiliza sistematicamente las herramientas de informacidn y comunicacion disponibles en su
organizacion.
1 Declara la importancia de las tecnologias de informacién y comunicaciéon para el proceso de
4 modernizacidn Institucional y las incorpora en su agenda estratégica.

2 Respalda la participacion de los funcionarios en acciones de capacitacidn en TIC's.

Pagina 129 de 136



e —
de Seguridad
Social

REDISENO DE LA PLANIFICACION DE RECURSOS HUMANOS
SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL Gabamode chie

ADAPTACION AL CAMBIO

Definicion: Aceptar los cambios del entorno organizacional, modificando la propia perspectiva y
comportamiento. Implica poseer la flexibilidad y disposicidn para adaptarse en forma oportuna a nuevos
escenarios.

Nivel Criterios de Desempefio
1 Acepta positivamente los cambios que impactan a la organizacion, o a sus funciones y tareas.
2 Se mantiene informado acerca de los cambios relacionados con las funciones y tareas que le
competen.
3 Identifica los beneficios personales que se asocian a los cambios impulsados por la Institucidn.
1 Expresa interés en capacitarse cuando no estd preparado para enfrentar adecuadamente
nuevas tareas y funciones.
2 2 Maneja adecuadamente su respuesta emocional cuando constata que los cambios que requiere
su organizacion no se implementan oportuna o eficientemente.
3 Es flexible para adaptarse a nuevas situaciones, connotandolas positivamente.
1 Colabora pro-activamente con las estrategias disefiadas para afrontar los cambios que afectan su
ambito de accidn, y el de la institucion en general.
3 2 Puede desempefiar sus funciones de manera efectiva en contextos de incertidumbre.
3 Visualiza los cambios como oportunidades y desafios, transmitiendo una vision positiva de ellos
al personal.
1 Informa con claridad y transparencia los cambios que estan afectando a la Institucién, o que la
afectaran en el futuro préximo.
4 2 Genera estrategias para administrar el cambio, sea que éstos afecten su ambito de accion, el del
personal a su cargo, o a toda la organizacion.
3 Promueve innovaciones, constituyéndose en un agente del cambio.
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I 9.2.2 COMPETENCIAS ESPECIFICAS

COMUNICACION EFECTIVA

Definicion: Ser capaz de escuchar y de expresarse de manera clara y directa. Implica la disposicidn a ponerse
en el lugar del otro, la habilidad para transmitir ideas y estados de animo, y la habilidad para coordinar

acciones.
Nivel Criterios de Desempeiio
1 Es claro y preciso en la expresidn de sus opiniones y puntos de vista.
1 2 Escucha con empatia a las personas con las que se relaciona.

3 Comunica las emociones y estados de animo referidos a su quehacer y entorno laboral.

1 Solicita activamente la informacion que requiere para desempefiar sus tareas y funciones.
2 2 Day acepta retro-informacion en sus relaciones con compafieros de trabajo.
3 Tiene una actitud asertiva en su comunicacién horizontal y vertical.
1 Establece coordinaciones fluidas y efectivas dentro de su equipo y con otras areas.
2 Es especifico en sus peticiones y en las condiciones de satisfaccion de las mismas.
3 Mantiene una politica de “puertas abiertas” que facilita la comunicacién directa con los
miembros de su equipo.
1 Disefia estrategias y acciones de comunicacion orientadas a satisfacer las necesidades de
informacién de los ciudadanos.
4 2 Promueve una actitud asertiva y empatica en la comunicacidn interpersonal de los miembros del
equipo de trabajo y ciudadanos.
3 Identifica las dificultades en su comunicacion y los corrige oportunamente.

CAPACIDAD RESOLUTIVA
Definicion: Habilidad para abordar los problemas y desafios propios de su actividad, para comprometerse
con cursos de accidn basados en suposiciones légicas y objetivas que consideran los elementos contextuales
y recursos disponibles. Considera la viabilidad de las soluciones propuestas y su correcta aplicacién en la
busqueda de resultados
Nivel Criterios de Desempeiio
1 Detectar la existencia de problemas u oportunidades.

! 2 Entiende las problematicas detectadas y aprovecha las oportunidades existentes.

) 1 Identificar las variables que inciden en el problema y su naturaleza.
2 Busca soluciones con los recursos que dispone en el momento.

3 1 Intervenir sobre las variables de un problema o situacién y obtener retroalimentacion.
2 Busca soluciones mas alla de los recursos que disponga en el momento.

4 1 Analizar la pertinencia de las medidas tomadas.

2 Resuelve las situaciones combinando recursos, imaginacién, habilidades y conocimiento.
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PROACTIVIDAD

Definicion: Ser capaz de tomar la iniciativa y anticiparse a las situaciones diarias en el desempefio de las
funciones, percibiendo escenarios criticas o dificiles, planificAndose a mediano y largo plazo, para evitar solo

Nivel

reaccionar.

Criterios de Desempeio
1 Conoce en general las caracteristicas de las personas que se desempefian en los puestos de
trabajo, lo que le permite visualizar algunas dificultades pudiendo delegar mas eficientemente
tareas.
2 Posee dominio de los requerimientos técnicos del puesto de trabajo, lo que le permite
adelantarse a posibles dificultades.
3 Identifica los elementos del entorno que pueden influir en los cumplimientos 6ptimos de las
funciones propias.
1 Cumple oportunamente con los plazos las tareas encomendadas.
2 Se relaciona con los pares y superiores directos del equipo de trabajo para identificar los
requerimientos especificos necesarios en el cumplimiento de las funciones, pudiendo anticipar
dificultades y delegar mas eficientemente tareas.
3 Se anticipa en los analisis de las variables que puedan influir en el cumplimiento de las metas,
sugiriendo mejoras o soluciones factibles.
1 Toma la iniciativa frente a situaciones, de manera propositiva y colaborativa.
2 Cumple de manera eficiente las tareas encomendadas, anticipandose a los requerimientos
solicitados.
3 Muestra una conducta flexible y de colaboracion a los demas al momento de guiar al equipo de
trabajo en la resolucion de una situacién critica.
1 Realiza andlisis integral y propone planes de contingencia ante situaciones de conflicto.
2 Asesora a los pares y Jefaturas en cuanto a conocimientos técnicos solidos, mostrando una
actitud de colaboracion hacia el equipo y facilitando una resolucién de problemas de manera
anticipada.

TOLERANCIA A LA FRUSTRACION

Definicion: Pese a las circunstancias adversas, es capaz de mantener un equilibrio que le permite seguir

Nivel

realizando su trabajo en forma funcional.

Criterios de Desempeio

Manifiesta la capacidad para afrontar de manera serena las dificultades.
Cumple con las responsabilidades a su cargo pese a circunstancias adversas.
Es un referente para sus comparieros por su templanza.

Dirige a su sector y lo saca adelante pese a las circunstancias adversas.

Define la vision de su drea aun en tiempos dificiles.

Es un referente en su drea y en el ambito de la organizacion por su templanza.
Lleva adelante a la empresa en medio de circunstancias adversas.

Resiste las dificultades y logra los objetivos y metas propuestas.

Es un referente en la organizacién y el mercado por su templanza.

W NE NEFENRERENR
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AUTOCUIDADO

Definicion: Participar activamente y comprometerse a diario con responsabilidad en lo que respecta a su
propia salud, tanto fisica como mental. Busca generar acciones concretas destinadas a conservar la salud y
prevenir la aparicién de trastornos vinculados al estrés, depresidn, entre otras.

Nivel Criterios de Desempeio

1 1 Posee la capacidad de cumplir con las tareas a su cargo sin descuidar su salud.
2 Logra un equilibrio entre las obligaciones personales y profesionales.
1 Manifiesta compromiso y responsabilidad con su salud.
2 2 Es capaz de velar por el cumplimiento de las politicas de la organizacion en relacién a equilibrar
las responsabilidades personales y laborales.
1 Fomenta en los otros el equilibrio entre las obligaciones personales y profesionales.

3 o . .

2 Promueve el logro de los objetivos manteniendo a su vez un adecuado clima laboral.

1 Disefia politicas organizacionales que promueven en sus colaboradores el equilibrio entre las
4 responsabilidades personales y laborales.

2 Promueve y prioriza un buen ambiente laboral.
3 Es referente para sus colaboradores respecto a su compromiso y responsabilidad con su salud.

ETICA

Definicion: Posee la capacidad de actuar y sentir de acuerdo a los valores morales, buenas costumbres y
practicas profesionales, respetando a su vez las politicas organizacionales.

Nivel Criterios de Desempeiio

1 Reconoce valores morales.

1 . -, N
2 Valida los valores morales y politicas de la organizacion.
) 1 Actua sobre la base de estos valores y politicas organizacionales.
2 Es capaz de conducir a su grupo de trabajo a actuar sobre la base de valores morales.
3 1 Prioriza valores aun por sobre sus intereses personales.
2 Es modelo por su ética tanto en lo laboral como en lo personal.
1 Estructura la misidn, vision, valores y estrategia de la organizacién sobre la base de los valores
morales.
4 2 Establece un marco de trabajo basado en el respeto tanto de las politicas de la organizacién

como de los valores y principios morales.
3 Dirige y actua sobre la base de valores morales.
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ORIENTACION A LA EFICIENCIA

Definicion: Ser capaz de lograr los resultados esperados haciendo un uso racional de los recursos
disponibles. Implica el cuidado de los recursos publicos, materiales y no materiales, buscando minimizar los
errores y desperdicios.

Nivel Criterios de Desempeio
1 Es cuidadoso con los materiales, herramientas, equipos e instalaciones utilizados en sus
funciones y tareas.

! 2 Realiza sus tareas dentro de los plazos asignados.

3 Realiza sus tareas dentro de los estandares de calidad establecidos.

1 Identifica oportunidades para mejorar la eficiencia de sus funciones y tareas, y las comunica a la
5 Jefatura.

2 Cumple con los objetivos establecidos, optimizando los recursos asignados.
3 Trabaja con indicadores de eficiencia y cumple con sus estandares.

1 Incorpora mejoras en sus procesos, generando ahorros para la SUSESO.
3 2 Posee una clara orientacion a los resultados.
3 Declara la importancia de los objetivos de gestidn establecidos y promueve su cumplimiento.

1 Respalda nuevos proyectos destinados a incrementar la eficiencia de la SUSESO.

2 Estimula a los miembros de su equipo a hacer un uso cuidadoso y racional de los recursos.
3 Crea condiciones que permitan tomar decisiones con rapidez, cautelando los intereses de la
SUSESO.

PLANIFICACION Y ORGANIZACION

Definicion: Ser capaz de anticiparse y determinar eficazmente las metas y prioridades, estipulando las
acciones, los plazos y los recursos requeridos para alcanzarlas, realizando un seguimiento de los avances de
las etapas contenidas en la planificacion.

Nivel Criterios de Desempefiio

1 Conoce los objetivos y metas a alcanzar con el desempefio de las funciones del cargo.
1 2 Establece planes de trabajo generales, de acuerdo a las capacidades del equipo de trabajo.
3 Genera soluciones a corto plazo de manera éptima, basandose en una buena planificacién.

1 Realiza seguimiento al avance de lo planificado a corto plazo.
2 Determina planificaciones que le permiten priorizar el cumplimiento de las funciones y tareas

2 definidas.

3 Identifica las areas claves de desempeifio, asi como las personas claves al momento de
desarrollar un trabajo, de manera que su planificacién es mas eficiente y exhaustiva.

1 Establece planes de trabajo detallados, en los que identifica objetivos, plazos, tareasy
responsables a mediano plazo.

3 2 Realiza seguimiento aleatorio al avance de lo planificado.

3 Logra delegar tareas priorizando las acciones del equipo de trabajo para el logro de los objetivos
y metas consideradas en la planificacidn.

1 Planifica las tareas propias y del equipo de trabajo elaborando planes de acciéon a mediano y
largo plazo, permitiendo la reorganizacidon y anticipacién de manera eficaz en funcién de posibles
imprevistos.

4 2 Promueve, dentro de los integrantes del equipo de trabajo, la priorizacién de las tareas y el
cumplimiento de metas, fortaleciendo un clima que facilite la organizacion eficiente y la
prevencién de posibles dificultades.

3 Realiza seguimiento sistematico al avance de lo planificado, sugiriendo mejoras.
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DESTREZA SOCIAL
Definicion: Ser capaz de relacionarse con los equipos de trabajo, pares, superiores jerarquicos, personal y
clientes de manera respetuosa, fluida y empatica, que permita lograr los objetivos definidos aun en
situaciones dificiles, en escenarios conocidos o desconocidos, requiriendo un conocimiento de las personas y
los contextos en los cuales se desenvuelve.

Nivel Criterios de Desempeiio
1 Frente a escenarios conocidos, se desenvuelve con otros de manera fluida.
2 Reacciona con respeto y empatia ante una situacién conflictiva pudiendo ponerse en el lugar del

1
otro.
3 Genera ambientes de buen clima dentro de su equipo de trabajo con una comunicacién directa.
1 A través de su relacién con otros logra los objetivos establecidos dentro del contexto de su
cargo.

) 2 Se desenvuelve de manera fluida con sus superiores y pares, demostrando buen manejo del

lenguaje y conocimiento de los escenarios a los que se enfrenta.
3 Permanentemente se relaciona con los grupos o equipos de trabajo y clientes de manera
empatica, analizando los contextos.
1 A través de su relacién con otros genera espacios de coordinacion de tareas en y entre los
equipos de trabajo.
2 A través de su relacidn con otros logra los objetivos establecidos dentro del contexto de su
3 cargo.
3 Al enfrentar escenarios y/o situaciones no conocidas, se desenvuelve de manera asertiva y
confiada propendiendo el intercambio de informacion e ideas y es abierto y sensible a los consejos
y puntos de vista de las demas personas.
1 Demuestra un estilo de comunicacion directa, fluida, clara y asertiva, que comparte y transmite a
los diferentes grupos o equipos de trabajo que integra.
2 Demuestra seguridad y confianza en los ambientes de trabajo, generando iniciativas para la
mantencion y mejoramiento de las comunicaciones dentro de los grupos o equipos de trabajo.
3 Através de su relacién con otros logra los objetivos establecidos dentro del contexto de su
cargo.
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LIDERAZGO

Definicion: Capacidad para generar compromiso de los funcionarios/as y el respaldo de las autoridades
superiores para el logro de los desafios de la Institucion. Capacidad para asegurar una adecuada conduccion
de personas, desarrollar el talento, lograr y mantener un clima organizacional armdnico y desafiante.

Nivel Criterios de Desempeio
1 Fija objetivos, realiza su seguimiento y da feedback, integrando las opiniones de los miembros
del grupo.
1 2 Puede orientar el accionar del grupo a su cargo fijando objetivos y realizando el seguimiento de
los mismos.

3 Tiene escasa capacidad para orientar al grupo a su cargo y fijar objetivos

1 Orienta la accién de su grupo en una direccién determinada, inspirando valores de accién y
anticipando escenarios. Fija objetivos, realiza su seguimiento y da feedback sobre su avance
2 integrando las opiniones de los diferentes integrantes.
2 Escucha a los demas y es escuchado.
3 Tiene dificultades para fijar objetivos, aunque puede ponerlos en marcha y hacer su seguimiento.

1 Fija objetivos, realiza su seguimiento y da feedback sobre su avance integrando las opiniones de
los diferentes integrantes.
2 El grupo lo percibe como lider, fija objetivos y realiza un adecuado seguimiento brindando

3 feedback a los distintos integrantes.

3 Puede fijar objetivos que el grupo acepta realizando un adecuado seguimiento de lo
encomendado.

4 Delega explicitamente tareas rutinarias para poder dedicar tiempo a temas menos operativos.
1 Comunica una convincente vision de futuro, se considera que es un referente en materia de
liderazgo.

2 Se posiciona como lider, es para ellos un lider que transmite credibilidad. Se asegura de que se
consigan las metas del grupo.

4 3 Promueve la eficacia del grupo. Mantiene informadas a las personas que pueden verse afectadas
por una decisién, aunque no esté prevista la difusion de esa informacion. Se asegura de explicar las
razones que lo han llevado a tomar una decision.

4 Da a las personas instrucciones adecuadas, dejando razonablemente claras las necesidades y
exigencias.
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