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La SUSESO

Superintendencia de Seguridad Social

Mas de 10 Regimenes de Seguridad Social: Licencias Médicas, Seguro

Laboral, Prestaciones Familiares, Crédito Social, entre otros

Regula [ Fiscaliza I Resuelve I Divulga [ Administra

Mas de 600 entidades: COMPIN, ISAPRES, FONASA, CCAF, Mutualidades, ISL, IPS, AFP,
I Aseguradoras, Organismos Publicos; entre otras I

v
Beneficiarios concurren en primera instancia ante los Organismos
Administradores de Seguridad Social y cuando se rechaza el beneficio,
reclaman en ultima instancia ante la SUSESO

CANALES

(Presencial, Correspondencia, Sitio Web, Call Center)

INGRESA INSTRUYE FINALIZA

(Apelacion, Reclamo, (Conforma Expediente y (Emite Resolucion y
Solicitud) Analiza caso) Despacha)

NECESIDAD DE INTEGRACION
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Nuestro comienzo: ;Por qué?

&

Contingencia Desconfianza Necesidad Demora

Programa de Mejora de la Gestion Publica y de los Servicios al Ciudadano

Servicios Mejora en la Mejora en la Mejora en la
que ofrece Capacidad de Efectividad y Satisfaccion de
el Estado Gestion Eficiencia los Ciudadanos

Proyecto de Mejora Integral
(PMI) de la Superintendencia
de Seguridad Social

36 meses de
ejecucion

Transformacion Digital del Estado: Modernizacion de la Superintendencia de Seguridad Social suseso.cl



I Nuestra idea: ¢ Para qué?

==

e TR Mejorar las Incorporar Procesos
Capacidades Automatizados,

de Gestion de Integrados e
Informacion Innovadores

Estratégica con
Foco Ciudadano

Proceso de

Modernizacion Institucional
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Nuestro Modelo: ;Como?

Foco en la resolucion del problema y la necesidad

Mejorar la Satisfaccion I de incrementar la satisfaccion del usuario
de los Usuarios de
SUSESO I

Uso de tecnologias con su foco en la
ciudadania

PREDICCION
DE CASOS

INTEGRACION |
DE DATOS
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I Agenda

Principales resultados

El camino de la Transformacion
Digital de SUSESO y los principales
logros
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Hoja de Ruta del Proyecto de Mejora Integral

Formulacion Disefio — Desarrollo — Implementacién Continuidad Operacional

Comité Hitos Comité de Procesos Comité de Mejora Continua
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I Foco: Integracion de Datos

Procedimiento Administrativo
MI PORTAL = :
Electronico (predictor)
CAPA DE INTEGRACION

SILMSIL SISILHIA SIVEGAM SISESAT Central de Riesgos

LME SISES SIELAF SVCI GRIS CCAF

SIMAT SIAGF SIAFP GRIS Mutuales

I Interaccion por medio de web services (integrados) o por medio de la interfaz web I
Mas de 600 entidades administradoras de Multiples Organismos Publicos
regimenes de seguridad social sector con informacion relevante

FONASA Super de Super de Salud

COMPIN ISAPRES Pensiones

MUTUALES ISL

SRCel PDI

Organismos AFP Companias

MINDES Sli

ublicos de Seguro

Respecto de Mapa de Interoperabilidad, Ver
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I El Procedimiento Administrativo Electronico (PAE)

:m el o %l ANALISISDE EXPEDIENTE
B— INGRESO == ASIGNACIONDEL P

v EXPEDIENTE | expecientes P

Electrénicos

er - Ingreso e, 5
i i6 cion
documentos linea i Y asignacion Rela el
=of Integracion Electrénica automati
ftali de
digitalizados e — de datos - .
ingresados ala para ——— ! “
plataforma en s incorporar ‘, o
linea al PAE P deta"ada
 Mayores Solicitud de | de
EXigenciag enla ' documentos a Pos,'br'lidad XPediente
admisr'bih'dad entidades en de trabaj,
. ‘-_______\_
e docuMentos linea remoto ,
\_7 \_

€ resoLcoN ___ NOTIFICAGONY PANEL DE MONITOREO
P 24 DESPACHO i
© #

f Visaciones Y

. Fi":nas « f Seguimiento
antlas Jde \ rea'hlan - & ) | de tramite en
plantilias de forma Notificacién Acceso a b
resolucién \ electrénica electrénica a Exped’lef'tes
—— f reclamantes electronicos, i
— Registro, (con siemp-re y por
P almacena autorizacin) y qu'e“"t" £
Seleccigp miento Y entidades necesite 1
automstic, 4 despach.o S ——— — ’ntrol de
Visacioneg S automatiza proz az(?s
firmas O Uctivigag
AU ado distr'-bucfo'
alaLTD - a —
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I Superintendencia en Linea (SEL)

Aproximado
Mensual de

Sitio web con foco Modelo de seguimiento oS

usuario de tramite

2.881.000 70.000

Cantidad de visitas

. . . e . ultimo ano
Acceso a informacion de Educacion Mi Portal de la
: - » Derechos ) .
Seguridad Social - Regulacion Seguridad Social 258.982
¢ Doctrina

Compendio
Normativo

Jurisprudencia . .
, Seguridad Social

Seguridad
social

Guiadela Normativay
Seguridad Social

Mi Portal
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I Resultados del Proyecto de Mejora Integral

130.000

Expedientes
electronicos

+ del
80%

de notificaciones
son
electronicas

25%

Dictamenes
Electrénicos
generados en
procedimiento
“ultra rapido”
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+ 30%

aumento de

reclamaciones

+ de 20

Sistemas de
Informacion
proveen datos en
forma integrada

41,8

Dias en resolver
(todas las
materias)

98%
Ingreso remoto

por interfaz web
(actualmente)

30,7

Dias en resolver
reclamaciones de
licencias médicas

121.461

Dictamenes
electronicos

+ 52%

Aumento

productividad
(2019 con 2018 —
segundo semestre)
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I SUSESO en Contingencia: Trabajo Remoto

Capacidad de

trabajo remoto
1 000/0 Regular Fiscalizar Resolver

Administrar Divulgar

Aumento de la Productividad

[2018 >22.745 | 2019 J27:822" | 2020 >34.299

“ | 12018 >20.106 | 2019 >14:798 | 2020 >39.214

........ - Cascs migmaden Dictdmimies Dighdmenes sisadan Dicthmimes lirmados
1 semana marro  u 3ra semana de abril
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I Factores Criticos de Exito del Trabajo Remoto

Sistemas de

Monitoreo y Entidades Teletrabajo Piloto
Informacion

Control Fiscalizadas Oficial Servicios
Externos

Al menos 15 Eje para el Capacidad Efecto Aprendizaje Innovacioén

anos proceso de de medir multiplicador transversal en modelo

relevando modernizacién elHENE e de la del modelo de gestion

componente institucional completa modernizacion de informes
TI del proceso médicos

Posibilidad de Migrar de ser un modelo alternativo a una nueva forma de trabajo (permanente)
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I Evaluacion Transformacion Digital SUSESO

Cobertura

Hemos ampliado ~ Hemos Hemos mejorado

casi al doble la disminuido en mas significativamente
cobertura de de la mitad los la informacién
reclamaciones plazos en licencias disponible
meédicas

50.000 90.000 94 dias 44 dias

reclamos reclamos corridos corridos

| |
\ 4

SISTEMAS ENTORNO CONTEXTO

FUNCIONANDO ADAPTADO PROPICIO
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I Lecciones Aprendidas

A nivel A nivel de A nivel de
institucional gestion soluciones

Claridad del Estrategia de
Problema Adquisicion

Relevancia de la Moc_lel_o
Gestion del Cambio Predictivo

Diseno, desarrollo e Modelo de
implementacion por Digitalizacion
componentes

Conformacion de
Equipos

Respecto de Gestidon del Cambio - Ver Anexo N°2
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I Agenda

=% Lecciones Claves

ﬁﬁi}i}
\I“

Impacto, desafios y proyecciones
de la Transformacion Digital
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Impacto de la Transformacion Digital

Consolidacién del proceso de

modernizacion institucional

istemas de

Procesos Infraestructura ‘I?‘nfsormacién

estratégicos Tl de intearados e
redisefados vanguardia 9

interoperables

Visionarios en adelantarse a un
proceso ineludible e irreversible

La Superintendencia de Seguridad Social se ha

transformado en lider y referente en el sector
publico en materia de transformacion digital
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I Desafios de la Transformacion Digital

A nivel
Central

Politica de Gestién de
Personas que se ajuste a
procesos de
modernizacion

Implementacion de la Ley

de Transformacién Digital
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A nivel de
Gestion

Proyectos de gran
envergadura requieren
de tiempo y
financiamiento

El tema no es tecnolédgico,
es de procesos

(redisefados)

Se necesitan lideres para
conducir el proceso de la
transformacion digital

A nivel de
Contexto

Es necesario
acostumbrarse a usuarios
mas empoderados y
criticos (satisfaccion)

Se debe insertar vision
estratégica vinculada al
cambio tecnolégico

Respecto de Satisfaccion de

Usuarios, ver Anexo N°3
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I Proyecciones de la Transformacion Digital

(en tiempos de Pandemia)

Priorizar como eje Capacidad de Extender, consolidar
central de la gestion adaptacion a y mantener modelo
publica nuevos contextos de Teletrabajo

No compatible con procesos de restriccion presupuestaria

SUSESO va por mas...
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Superintendencia
de Seguridad
Social

Gobierno de Chile

Muchas Gracias

Claudio Reyes Barrientos Rodrigo Moya Garcia
Superintendente de Seguridad Social Jefe de Unidad de Proyectos y Procesos de Negocio
Superintendencia de Seguridad Social Superintendencia de Seguridad Social

creyes@suseso.cl rmoya@suseso.cl



} ANEXO 1: Mapa Interoperabilidad del Estado
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Fuente: Estudio “Caracterizacién de la Interoperabilidad en el Estado de Chile” ucC
Unidad de Gobierno Digital

Ministerio Secretaria General de la Presidencia
Septiembre 2017
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ANEXO 2: Modelo de Gestion del Cambio

Plan de Gestion del Cambio

Acompainamiento
en la marcha
blanca

NIVEL OPERATIVO

= Formular protocolos

Acompaiamiento

Diseio Ejecucion
salida en vivo

de un Plan del Plan

NIVEL CULTURAL

NIVEL
ORGANIZACIONAL

Capacitaciones
= Documentar

= Acompanar

Levantamiento de

Perfiles ajustados al cambio il _
requerimientos con usuarios

» |dentificacion Lideres,

Aliados, Resistentes, Criticos
Focus Group, Talleres,
Intervencion de  equipos,
Mesas de Trabajo

Giro Estratégico: foco

ciudadano

Reconversién (en SUSESO no
se desvinculé a nadie: tod@s
se sumaron)

Ajustes a nivel estructural
Trabajo en gestibn de
personas
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Pruebas con usuarios
Trabajo focalizado en lideres
y aliados

Manuales, Guia Facil, FAQ
Programa de Capacitaciones

suseso.cl



ANEXO 3: Estudio de Satisfaccion de Usuarios

Total

El tiempo que demora la resolucion también es una variable importante en

m% Notas 6y 7 m% Notaslad ¢ %Neto

48
42

H B E

De 912120 dias Mas de 120 dias

De 0 a 60 dias De 612 90 dias

la Ultima experiencia: a mas tiempo la satisfaccion disminuye
significativamente.

dias

De 0aé0 De 61a90 De 91a120 Mas de 120

m% Notasby7 m% Notaslad ©% Neto

H
B

=

EX

De 0a 60 De 61a90 De 91a120 Mas de 120
dias dias dias

Habilitado

dias dias dias dias

No habilitado

El tiempo que demora la resolucién potencia la distancia en la satisfaccion
entre los habilitados, pero no genera diferencias entre los no habilitados:
en los habilitados, a mas tiempo la satisfaccién con la dltima experiencia

disminuye significativamente.

®% Notas 6y 7 ®m% Notasla 4 ©% Neto

B ,n .
DENE B
¢ I

De Da 60 Deéla90 De91a120 Mas de 120

DeDa 60 Deéla90 De91a120 Mas de 120
dias dias dias dias dias dias dias dias
Acogido Rechazado

El tiempo que demora la resolucién potencia la distancia en la satisfaccion
incluso independiente de la resolucidn: en los acogidos, a méas tiempo,
menos satisfaccion. Lo mismo ocurre en los rechazados.
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