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https://us02web.zoom.us/j/83403063977?pwd=6dGx1EklzAHU0GdS9SaO3OOsReSwPE.1

Desarrollo de la Reunion:

La reunion consta de dos partes, la primera relacionada con el proyecto Ruta del
Reclamo por lo que tuvimos la presencia de la Unidad de Planificacion, Innovacién y
Control de Gestidn.

1. Tamara Nufez, jefa de la Unidad de Planificacién, Innovacion y Control de Gestion,
presenta el contexto del proyecto la Ruta del Reclamo en base a la optimizacién de
procesos.

2. Alejandro Santander, Coordinador de Innovacién expone sobre:
o La metodologia “"60 minutos de innovacién”, qué es, como se postulan iniciativas,
como se evallan y cdmo procede a su desarrollo.

La metodologia que se utiliza denominada “Design Thinking”

El Comité de Innovacién y sus funciones.

Los micro proyectos desarrollados:

- Textos aclaratorios: primera etapa derivaciones y traslados.

- Zancada: informes de Gestién dinamicos en linea.

- Reclasificacion de submaterias Intendencia de Fondos: resultado final
rebajar de 134 a 60 aproximado.

- Estudio UX al Formulario Unico de Reclamos: la presentacion del resultado
fue en el mes de abril, esto es insumo para aplicar las futuras mejoras.

- Conecta Salud: Convenio con el Fonasa que evita, en algunas consultas,
derivar a las personas al Fonasa permitiéndonos resolver su consulta
directamente.

- Modelo Unico de Derivaciones (MUD): Automatizacion de derivaciones a
Aseguradoras. El tiempo promedio disminuyd de 48 a 5 dias habiles y las
derivaciones realizadas aumentaron de 736 derivaciones a 2.591.

3. Preguntas de los asistentes:

. El MUD cémo funciona para los usuarios/as. Alejandro responde que no hay
cambios en los pasos que el usuario debe realizar, se optimizé parte de la gestion
interna.

. Importante considerar en los proyectos evitar que el usuario/as tenga que ir de
un lugar a otro durante el seguimiento del reclamo, pareciera que no hay didlogo entre
las partes intervinientes.

. La Superintendencia debe reforzar que su resultado se debe cumplir, y que las
isapres hagan caso.

. Que la Superintendencia sea realmente un tribunal, que se sancione cuando no se
cumpla lo instruido.

. En los proyectos deben considerarse los determinantes sociales, por ejemplo, se
piensa en las personas de regiones o de lugares aislados. Se debe empoderar a las
personas que realicen el reclamo cuando corresponda.

. Se debe trabajar en coordinacién con los Hospitales y los Cesfam.

. Con la informacion que generan en el Zancada, realizan analisis sobre lo mas
reclamado para después instruir acciones, nosotros como COSOC podriamos colaborar.
Se informa que la Intendencia de Fondos se encuentra realizando analisis de los
reclamos 2023 y que el segundo semestre debiera emitir una normativa.



La segunda parte de la reunion se enfoca en la evaluacion del proceso de cuenta publica,
para lo cual se hizo una pequefa presentacion de lo que ya estd publicado en el sitio
web institucional y cdmo se puede revisar.

Se enfatizé especialmente en las preguntas relacionadas con la Ley corta. Se despejaron
algunas dudas y se actualizé informacion referente a publicacién de la Ley vy las
circulares que ya se han emitido para dar cumplimiento a los fallos de la Corte Suprema.

Para finalizar se consulta respecto de la persona que es representante del COSOC de la
Superintendencia en el COSOC MINSAL vy se ratifica como representante en esa instancia
a Gonzalo Tobar, de la agrupacion Lupus Chile, quien es ademas hasta ahora el
presidente de esta instancia.

Se adjunta presentaciones.



