EDM/RSC/PGEIM S/IOMM/LBA/rmg/ REF.: Aprueba Proyecto de Mejora Integral

de los Procesos de Atencion Ciudadana de
la Superintendencia de Seguridad Social

RESOLUCION EXENTA Ne: 062 /

SANTIAGO, -7 MAR 2016
HOY SE RESOLVIO LO QUE SIGUE:
VISTO:

Las atribuciones que me confieren la Ley N° 16.395, Texto Refundido de la
Ley de Organizacion y Atribuciones de la Superintendencia de Seguridad Social: lo sefialado
en su Reglamento Organico, contenido en el D.S. N° 1, de 1972, del Ministerio del Trabajo y
Prevision Social; lo previsto en el articulo 5° del D.F.L. N° 1-19.653, de 2001, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracion del
Estado; lo dispuesto en la Ley N° 19.880, que establece las Bases de los Procedimientos
Administrativos que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado; la Ley
N°20.882 de Presupuesto del Sector Publico para el afio 2016; la Resolucion N° 1600 de
2008, de la Contraloria General de la Republica, que fija normas sobre exencién del tramite de
toma de razén, y

TENIENDO PRESENTE:

Que, el Programa de Modernizacion del Estado del Ministerio de Hacienda
con la asistencia técnica del Banco Internacional de Desarrollo (2015-2020), cuenta con un
financiamiento de US$ 96 millones para iniciativas que busquen mejorar la satisfaccion de los
ciudadanos y usuarios que utilizan los servicios publicos.

Que, la Superintendencia de Seguridad Social postulé al “Programa de Mejora
de la Gestion Publica y de los Servicios al Ciudadano” (CH-L1085) con el “Proyecto de Mejora
Integral de los Procesos de Atencion Ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social’,
el cual fue aprobado por el Comité de Modernizacion del Ministerio de Hacienda el 30 octubre
de 2015, autorizandose luego, el 08 de enero de 2016, por el mismo Comité, el inicio de su
ejecucion y la transferencia de los fondos correspondientes al primer afio.

Que, el Proyecto centra su foco en la mejora global de la atencion a la
ciudadania, especificamente respecto al tiempo y la calidad de la entrega de senvicios.
Comprende la intervencion integral en la organizacion, procesos y sistemas de la
Superintendencia de Seguridad Social, en lo referido a la funcién contenciosa administrativa,
mediante la cual se resuelven |as presentaciones, reclamos y apelaciones.

Que, el objetivo general del proyecto es la mejora integral de los procesos de
atencion ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social, expresada en la reduccion
de los tiempos de respuesta de las presentaciones, reclamos y apelaciones recibidas y en la
entrega al usuario de informacion mas completa y precisa. Por su parte, los objetivos
especificos del Proyecto estadn asociados a cuatro focos de intervencién: i) Planificacion
Estratégica Institucional (componente de alineacion estratégica), que apunta a alinear la
estructura, funciones, procesos, recursos y sistemas de apoyo con el proceso de
modernizacion de la Superintendencia; ii) Levantamiento de métricas, que se traduce en
definir e implementar mecanismos de medicion para evaluar el grado de satisfaccion de los
usuarios, relevar el uso de indicadores de gestion y monitorear el funcionamiento de los



regimenes de seguridad social (componente de gestion estratégica); ii) Redisefo de
procesos, cuya finalidad es optimizar los procesos sustantivos de servicios de atencion
ciudadana logrando que estén alineados con el disefio de la solucién tecnologica (componente
de gestion de procesos); y iv) Desarrollo tecnoldgico (componente procesos de apoyo), que
busca promover la modernizacién institucional por medio del uso intensivo de tecnologias de
informacion y comunicaciones.

Que, el tiempo estimado para la ejecucion del proyecto es de 33 meses, con
un costo total de M$ 3.971.100, correspondiendo al Programa de Mejora de la Gestion Publica
y de los Servicios al Ciudadano el financiamiento de M$ 2.793.100. La diferencia (M$
1.178.000) se debera financiar con el presupuesto interno de Ia Superintendencia, en tanto
existan recursos disponibles para ello

RESUELVO:

Apruébese el Proyecto de Mejora Integral de los Procesos de Atencion
Ciudadana de la Superintendencia de Seguridad Social, del ‘Programa de Mejora de la
Gestion Publica y de los Servicios al Ciudadano” (CH-L1085), que se adjunta en Anexo, el
cual forma parte integrante de la presente resolucion.

Lo que transcribo a usted para su conocimiento.

Saluda atentamente a usted,
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