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Resumen Ejecutivo

Este proyecto consiste en evaluar econdmicamente el redisefio de procesos planteada para
el area de Prestaciones Economicas de la Mutual de Seguridad C.Ch.C, area encargada de
procesar el célculo y pago de los beneficios econémicos que le corresponden a los
trabajadores afiliados, una vez que han sufrido un accidente 6 enfermedad profesional.

El objetivo de ser eficientes en ésta area se debe a alcanzar mejoras en orden de magnitud

en el rendimiento de costos, calidad y rapidez en la entrega del servicio.

La Mutual de Seguridad tiene una gran debilidad, que es tener un control deficiente en los
procesos del &rea de Prestaciones Econdmicas y sistema de pago de éstas prestaciones,

debido principalmente a:

1. Laduplicidad de trabajo y de funciones.
2. Errores de célculos y pago de beneficios, al no contar con procesos estandares y
automaticos.

3. Fraudes en el proceso de pago a los pacientes.

A lo anterior se debe agregar la mala percepcion del servicio por parte de los trabajadores
(pacientes), situacién que hizo necesario repensar los procesos, determinar y evaluar
alternativas de solucion, las cuales arrojaran como resultado un aumento de la

productividad al interior de la empresa y un mejor servicio al paciente.

Ademas, cabe sefialar que las prestaciones econdémicas representan aproximadamente un

30% de los egresos operacionales de la Mutual de Seguridad.



Las propuestas de mejora planteadas, que conforman el redisefio de procesos, son las

siguientes:
> Proceso de Subsidio:

o Relizar el pago del beneficio a traveés de una entidad bancaria.
o Centralizar en la Region Metropolitana, el calculo y liquidacion del subsidio
normal que se realiza a nivel nacional y el sistema de pago del subsidio

delegado que se realiza en regiones.

> Proceso de Pensiones e Indemnizaciones:

o Implementar una base de datos centralizada en la Region Metropolitana que
permita automatizar el calculo de los montos de las pensiones e

indemnizaciones a nivel nacional.

» Proceso CEIAT (Comision de Evaluacion de Incapacidades del Trabajo)

o Implementar el uso del registro clinico electronico. Para esto se estimard la
inversion necesaria para implementar éste sistema de informacion en toda

la organizacion.

El resultado arrojado en la evaluacion de las dos primeras propuestas de mejora., fue un
VAN de $242 millones, utilizando una tasa de descuento del 10% y la TIR asociada fue de
96,4%.

Se debe mencionar que aparte de los beneficios reflejados en el flujo de caja se producen
otros beneficios no cuantificados como es el aumento de productividad interna asociado a
una mayor eficiencia de los procesos y mejor servicio al paciente. Se traducen en menores
tiempos de espera en el proceso de célculo y pago de sus beneficios acompariado de una

mayor accesibilidad a los puntos de pago a nivel nacional.

Ademas, se estim0 una inversion necesaria de US$ 750.000, para implementar el registro

clinico electrénico en Mutual, a nivel nacional.



1. Introduccion

1.1. Antecedentes Generales Mutual de Seguridad

Mutual de Seguridad C.CH.C., fue creada en 1966 por la Camara Chilena de la
Construccion. ElI motivo de su creacion fue debido a la dificil situacion que vivian los
trabajadores y sus grupos familiares cuando sufrian un infortunio en el trabajo con el
consiguiente costo social y econdmico para el pais. De esta manera la Institucion parti6
como un seguro mercantil voluntario que ayudara a los trabajadores en ese momento.
Posteriormente, el 14 de Febrero de 1968 se dictd la Ley 16.744 sobre Accidentes de
Trabajo y Enfermedades Profesionales, con caricter de obligatorio y con beneficios

claramente estipulados.

La Mutual de Seguridad, administradora de la Ley 16.744, es una institucion de Derecho
Privado sin fines de lucro, cuyo principal objetivo es entregarles a los trabajadores de las

empresas adheridas los siguientes servicios:

» Prevencion de Riesgos:

La Mutual de Seguridad cuenta con profesionales de prevencion de riesgos y con la
infraestructura y equipamientos necesarios para la implementacion de programas
especificos de asesoria en prevencién de riesgos, medicina del trabajo, cursos de

capacitacion, higiene industrial y otros que las empresas requieran.

» Prestaciones Médicas:
De acuerdo con la Ley 16.744 el trabajador tendra derecho a las prestaciones médicas, sin
costo para él o la empresa, siempre y cuando la dolencia haya sido originada por un

accidente del trabajo, en el trayecto o producto de una enfermedad profesional.



» Prestaciones Econdmicas (subsidios, indemnizaciones y pensiones):

El trabajador tendra derecho a percibir un subsidio por incapacidad laboral durante todo el
tiempo que permanezca con orden de reposo médico. El periodo cubierto incluye desde el
primer dia de siniestro hasta su alta médica, con un maximo de 104 semanas en forma
continua o discontinua por un mismo siniestro, ya sea por un accidente o una enfermedad
profesional.

También, el seguro otorga indemnizaciones y pensiones a los afectados por incapacidades

permanentes.

1.2 Vision, Mision y Valores Mutual de Seguridad

El mayor desafio respecto a la vision, a la mision y a los valores, es que éstos deben ser
comunicados a todo el personal de la Empresa, en una forma tal que les permita
internalizarlos y hacerlos suyos. Sélo asi, la misién y los valores tendran un impacto real y

sera Gtil para el quehacer institucional.

1.2.1.Vision

La Mutual de Seguridad quiere ser una empresa de servicios reconocida por la excelencia
en la prevencion de accidentes y enfermedades profesionales, la eficiente atencion a los
accidentados y enfermos laborales, la adecuada administracion de los activos e inversiones
que tiene a su cargo y el compromiso con sus colaboradores y su desarrollo profesional.

La Mutual de Seguridad se quiere convertir en lider del mercado y ser preferida por las
empresas, debido a su eficiencia y creatividad en la prevencion de los riesgos laborales, la

confiabilidad de su atencion médica y la transparencia de su actuar.

1.2.2. Mision

La Mision de la Mutual de Seguridad es entregar proteccion frente a los accidentes del
trabajo y enfermedades profesionales, a sus empresas afiliadas y a los trabajadores de éstas.
Forma parte de la Red Social de la C.Ch.C. y para servir con Calidad y Oportunidad a sus

clientes utiliza las capacidades innovadoras y recursos con que cuenta.



Su compromiso es contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores, al

aumento de la productividad de las empresas adherentes y al desarrollo de su personal.

1.2.3. Valores

» Servicio al Cliente:

La Mutual de Seguridad debe desplegar sus mejores esfuerzos para brindar un servicio de
calidad en forma responsable, oportuna y amable a todos sus clientes, de manera de lograr
con ellos una relacion beneficiosa y de largo plazo.

» Respetoy Trabajo en Equipo:

Las relaciones interpersonales en la Mutual de Seguridad estan basadas en el respeto a la
dignidad de la persona humana, a la diversidad y formacién profesional y a las legitimas
expectativas laborales. Este respeto lleva a creer firmemente en el trabajo en equipo como

forma de trabajar en conjunto con otros.

» Integridad:

La Mutual de Seguridad utiliza en el desempefio de su trabajo los mas altos estandares en el
comportamiento individual y colectivo, siendo honestos en su actuar, manteniendo la
palabra empefiada, cumpliendo la legislacién vigente y actuando siempre con seriedad y
austeridad en cada una de sus decisiones.

» Creatividad e Innovacion:
Las nuevas ideas son esenciales para mantener la competitividad, por lo que fomenta la
creatividad individual, el proponer ideas y el estar abiertos a participar de las ideas de otros,

incentivando que éstas se concreten.
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1.3. Objetivos de la Mutual de Seguridad y de la Tesis

1.3.1. Objetivos de la Mutual de Seguridad

La Mutual de Seguridad ha presentado una caida en sus resultados operacionales, desde el
afio 1998, en el cual su resultado operacional fue de M$ 539.443. Para el afio 1999 el
resultado operacional obtenido fue de M$ 97.904 (lo que implicé una disminucion del
96%). En los afios siguientes, la empresa presenta déficit operacional y en el afio 2002 una
pérdida de M$ 1.631.906.

Debido a estos resultados, sus altos ejecutivos se han visto en la necesidad de definir un
sistema de control de gestion que sea capaz de entregar informacién periodica para conocer
qué estd ocurriendo en cada momento en las &reas, divisiones o negocios que son

considerados fundamentales para la empresa.

Lo anterior requiere de un analisis detallado de como se estan realizando las actividades
que conforman los diferentes procesos involucrados en las areas principales de negocio y

sobre todo, identificar aquellos procesos que presentan ineficiencias en su gestion.

1.3.2. Objetivos de la Tesis

El Proyecto de Tesis se centrard en una de las principales areas de negocio de la Mutual de
Seguridad, la cual es Prestaciones Econdmicas. En una primera etapa, la empresa centrara
sus esfuerzos en esta area, debido a que las Prestaciones Economicas representan

aproximadamente un 30% del total de los egresos operacionales de la empresa.
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El trabajo tiene como objetivo estandarizar y en el caso de ser necesario, redisefiar los

procesos involucrados en esta area fundamental de negocio, y asi optimizarlos.

Se denomina Prestaciones Econdmicas a los beneficios monetarios que tienen derecho las
personas como secuela de un accidente del trabajo o enfermedad profesional. Prestaciones
Econdmicas es el area encargada de calcular los beneficios econdmicos y autorizar el pago

de éstos a los trabajadores.

Se realiz6 un analisis detallado de las actividades involucradas en cada uno de los procesos
con el proposito de formular una propuesta de mejora que sea capaz de otorgar un mejor
servicio a todas aquellas personas a quienes la legislacion sobre riesgos profesionales
ampara. Las obligaciones que les correspondan podran ser entregadas en forma eficiente y
oportuna. Por otro lado, los altos ejecutivos de la empresa, lograran tener un mayor control
en el funcionamiento de los procesos de esta area, lo que se traducird en una mayor
tranquilidad en cuénto a conocer el funcionamiento de los procesos de calculo de los

montos y autorizacion de las prestaciones.

Los objetivos primarios de este proyecto son los siguientes:

» Entender el funcionamiento de los diferentes procesos que conforman el area de

Prestaciones Econémicas.

» Describir el funcionamiento de los procesos del area Prestaciones Econémicas.

» Analizar sistematicamente los procesos. Identificar claramente las funciones de las

diferentes personas de acuerdo a sus actividades y cargos.

» Analizar detalladamente los procesos. Elaborar los respectivos diagramas de flujo de

procesos.

» ldentificar los problemas y las actividades que no generan valor en los procesos.
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» Cuantificar los diferentes procesos.

» Proponer soluciones de mejora.

» Evaluar econdmicamente la propuesta de mejora.

2. Descripcion de la Industria de Mutualidades Chilenas

2.1. Antecedentes Generales de la Industria

En 1968 se dicté en Chile la ley 16.744 de accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales. Esta establece que el Estado es el principal responsable de la integridad fisica
de los trabajadores y el Gobierno deriva ésta responsabilidad a un Ministerio del Trabajo, el
que lo deriva a las mutuales que son las que administran el seguro de accidentes del

trabajo.

Esta ley contempla un seguro social obligatorio de cargo del empleador, que protege a los
trabajadores contra los riesgos de accidentes sufridos a causa o con ocasion del trabajo, asi
como también las enfermedades causadas de manera directa por el ejercicio de la profesion
o la labor que realice. Los sistemas de seguridad social otorgan proteccion a los
trabajadores y sus familias frente a las llamadas contingencias o riesgos sociales, con el
objeto de aliviar el estado de necesidad e impedir la miseria, reestableciendo en un nivel
razonable, los ingresos perdidos a causa de la incapacidad para trabajar o para obtener un

trabajo remunerado o a causa de la muerte del padre 6 madre de familia.

En Chile existen dos seguros sociales que otorgan cobertura a los trabajadores frente a los
accidentes y las enfermedades. En primer lugar, el Seguro Social de Salud Comdn, que
protege a todos los trabajadores cotizantes frente a los accidentes y enfermedades comunes,

esto es, aquellos que no ocurren como consecuencia del desarrollo del trabajo.
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En segundo lugar, el Seguro Social de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales, que protege a todos los trabajadores dependientes y a ciertos independientes
que cotizan (tales como pescadores artesanales, campesinos, suplementeros, pirquineros,
mineros artesanales, etc) frente a los accidentes y enfermedades que les ocurran a causa del
trabajo. Cabe sefialar que la industria de mutualidades chilenas administran el Seguro

Social de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales.

Esta proteccion se extiende, ademas, a los accidentes del trayecto -considerados aquellos
que se producen en el trayecto directo entre la habitacion y el lugar de trabajo y viceversa-

y a los que afecten a los dirigentes sindicales en el desempefio de sus tareas gremiales.

El Seguro Social de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, es fiscalizado
por la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO), institucion de caracter autbnomo,
que se relaciona con el Gobierno a través de la Subsecretaria de Prevision Social, del
Ministerio del Trabajo y Prevision Social.

Las principales caracteristicas de este tipo de Seguro Social, son:

» Es obligatorio, de manera que la afiliacion de un trabajador a una entidad previsional le
otorga, por el solo ministerio de la ley, la calidad de beneficiario de la cobertura de la
ley N° 16.744, entendiéndose por esa razon incorporado a un organismo administrador,

que puede ser el INP o las Mutualidades Privadas.

» Se rige por el principio de la Automaticidad de las prestaciones, esto es, el trabajador
estd cubierto por el seguro desde el mismo momento que comienza a trabajar, aunque
todavia no tenga contrato escrito, no le hayan pagado sus remuneraciones y por lo tanto

no se hayan efectuado las cotizaciones previsionales.

» Es Integral, ya que contempla las prestaciones preventivas, médicas y econémicas.
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En Chile son tres las Mutualidades Privadas: A.CH.S (Asociacion Chilena de Seguridad),
I.S.T. (Instituto de Seguridad del Trabajo) y Mutual de Seguridad C.CH.C. Ademas, una
mutual publica que es el INP (Instituto de Normalizacién Previsional).

Es importante mencionar que las tres primeras son Instituciones de Derecho Privado, sin
fines de lucro, creadas Unica y exclusivamente con el objeto de entregar las prestaciones de
la ley N° 16.744 y que deben reunir, copulativamente, las siguientes caracteristicas:

» Que sus miembros ocupen en conjunto 20.000 trabajadores a lo menos, en faenas
permanentes.

» Que dispongan de servicios médicos adecuados, propios 6 en comdn con otra
mutualidad, los que deben incluir servicios especializados incluso en rehabilitacion.

» Que realicen actividades permanentes de prevencion de accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales.

» Que no sean administradas directa ni indirectamente por instituciones con fines de
lucro.

» Que sus miembros sean solidariamente responsables de las obligaciones contraidas por

ella.

Chile gasta cerca de US$ 3.000 millones al afio por accidentes laborales y enfermedades
profesionales, lo que representd mas del 4% del Producto Interno Bruto del afio 2002.

(Fuente: Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) y Banco Central).
De ese total, no obstante, sélo el 15% proviene de gastos directos como atenciones

médicas, subsidios y pensiones. EI mayor costo es "invisible" y esta dado por la pérdida de

dias de trabajo, los dafios materiales y la menor productividad.
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La tasa de accidentabilidad ha disminuido paulatinamente. En 1969 era de 35%, es decir 35

trabajadores se accidentaban por cada 100. Actualmente llega, aproximadamente, a un

7,9%, una tasa similar a la de paises desarrollados como Estados Unidos, que alcanza un

7,1% y Espafia, con un 8,5% (Fuente: Organizacion Internacional del Trabajo, OIT).

En el siguiente grafico se puede observar la evolucion de este indicador en la industria de

las mutualidades chilenas privadas:

Grafico N°1: Evolucién de la Accidentabilidad Total en el Sistema de Mutualidades

Privadas, periodo 1980 — 2002.
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Fuente: Mutual de Seguridad

Los sectores con mayor tasa de accidentabilidad (que superan el 10%) son la construccion,

agricultura, silvicultura, manufactura y transporte. Y el area que tiene menos problemas de

este tipo es, contrariamente a lo que muchos pensarian, la mineria con 5%.
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Cabe sefalar que esta tasa disminuye en las empresas con mas trabajadores. Las que tienen
menos de cinco empleados tienen tasas de casi 9%, mientras que en las de mas de 500 la
cifra baja a 6%, pues cualquier empresa con mas de 25 trabajadores estd obligada a

constituir un comité que vele por la seguridad laboral.

Las zonas del cuerpo més afectadas por lesiones laborales son las piernas y las manos. Las
enfermedades profesionales mas comunes, en tanto, son la laringopatia, la dermatitis y las

afecciones musculares de brazos y manos (Fuente: SUSESO).

2.2 Comportamiento Operacional de la Industria

Los beneficios o prestaciones de la ley de Accidentes del Trabajo y Enfermedades
Profesionales se financian mediante las cotizaciones de cargo del empleador. Esto se

traduce en los ingresos que reporta la industria. Estas cotizaciones son de dos tipos:

» Cotizacion Basica: Es aquella que deben pagar todas las entidades empleadoras del pais
y corresponde a un 0,9% de las remuneraciones imponibles de los trabajadores.
Actualmente, y hasta el afio 2004 deben pagar ademas una Cotizacién Extraordinaria
del 0,05%. Estas cotizaciones se calcularan sobre la base de las mismas remuneraciones
0 rentas por las que se cotiza para el régimen de pensiones de la respectiva institucion

de prevision del afiliado.

» Cotizacion Adicional Diferenciada: Es aquella que se paga ademas del 0,9% vy fluctua
entre el 0y 3,4%, en funcion del riesgo de la empresa segun la actividad econémica y
de acuerdo al DS 110 en el caso que las empresas no hubieren sido evaluadas por su
siniestralidad efectiva. En este Ultimo caso, la cotizacion adicional diferenciada puede
rebajarse o recargarse en funcion de las consecuencias de los accidentes y enfermedades
profesionales ocurridas en cada empresa, durante el periodo de evaluacion, en funcion a
los dias de trabajo perdido sujeto a pagos de subsidio. El valor maximo al cual puede

Ilegar esta tasa es de 6,8% de las remuneraciones imponibles de los trabajadores.
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De acuerdo a lo anterior, los ingresos operacionales en la industria alcanzaron, en el afio
2002 los M$ 187.004.419. EI 48,63% de los ingresos corresponde a Cotizacion Baésica,
46,84% corresponde a Cotizacion Adicional y el 4,53% restante corresponde a ingresos por
Cotizaciones extraordinarias, intereses, reajustes, ventas de servicios a terceros y otros

ingresos.

Los egresos operacionales para esta Industria, en el afio 2002, alcanzaron los M$

186.339.735. De los cuales:

e Las Prestaciones Econdmicas representan un 26,36% del total de egresos. Los subsidios
representan un 14,5% del total de egresos; indemnizaciones un 1,38% Yy pensiones un
10,48%.

e Las Prestaciones Médicas y Hospitalarias representan un 46,4% del total de egresos.

e LaPrevencion de Riesgos representa un 14% del total de egresos.

Con estos datos se deduce que esta industria presenta un bajo margen operacional, el cual

alcanza sélo un 0,36 % por sobre los egresos operacionales.
En el grafico N°2, se observa la evolucion de la tasa de cotizacion en los Gltimos afios. Esta

tasa consiste en la suma de la cotizacién béasica y la cotizacion adicional diferenciada que

debe pagar cada empresa afiliada al sistema de mutualidades.
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Grafico N°2: Evolucion de la Tasa de Cotizacién en el Sistema de Mutualidades
Privadas, periodo 1980 — 2002.
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2.3 Participacion de Mercado en la Industria

La participacion de mercado se puede analizar desde el punto de vista de la cantidad de
trabajadores afiliados con que cuenta cada empresa participante del sector y de acuerdo al

namero de empresas adherentes.
De acuerdo a lo anterior, se tiene que el promedio anual 2002 de trabajadores afiliados al

sistema (incluyendo al INP) fue de 3.604.035. Como se ve en el grafico N°3, los

porcentajes de participacion de mercado, son los siguientes
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Grafico N°3: Participacion de Mercado en Numero de Trabajadores Afiliados

incluyendo INP
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El mismo analisis anterior se puede realizar excluyendo al INP del sistema. Esta exclusion
se debe a que el INP no compite de igual forma que las tres empresas privadas. EI INP debe
comprar los servicios hospitalarios necesarios para ofrecer prestaciones meédicas a sus
trabajadores afiliados. Es decir, el INP, ademas de competir en la industria de las
mutualidades, es un cliente de ésta, al adquirir los servicios de prestaciones médicas a

algunas de las tres mutualidades privadas.

Cabe sefialar que el promedio anual de trabajadores afiliados al sistema (excluyendo al
INP) es de 2.628.485 y que el total de empresas existentes es de 84.138.

El principal actor en esta industria es la Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS),
perteneciente a la Sociedad de Fomentos Fabril (SOFOFA), que cuenta con una
participacion de mercado, en relacion al nimero de trabajadores afiliados, que bordea el
50%. Con respecto a la cantidad de empresas adherentes, la ACHS cuenta con una

participacién de mercado del 43%.
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Le sigue la Mutual de Seguridad, perteneciente a la Camara Chilena de la Construccion, la
cual alcanza un 35% de mercado, en relacion al numero de trabajadores afiliados y un 25%

en lo que respecta al nimero de empresas adherentes.

Por ultimo, se ubica el Instituto de Seguridad del Trabajo (IST), cuya participacion bordea
el 14% del mercado en trabajadores afiliados y un 32% del mercado, segin numero de
empresas adherentes.

En los siguientes graficos se muestra lo anteriormente descrito.

Grafico N°4: Participacion de Mercado en Numero de Trabajadores Afiliados

excluyendo INP

35% O Mutual

mIST

0
°1% O ACHS

14%

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social
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Grafico N°5: Participacion de Mercado en Empresas Adherentes
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2.4 Mercado de Prevencion de Riesgos de Accidentes Laborales y
Enfermedades Profesionales

La Prevencion de Riesgos es el conjunto de actividades o medidas adoptadas o previstas en
todas las fases de actividad de la organizacién con el fin de evitar o disminuir los riesgos
derivados del trabajo. Sin perder de vista que el fin tltimo de la Prevencion de Riesgos es

evitar los accidentes del trabajo y las enfermedades profesionales.

El concepto “prevencion” abarca toda medida tendiente a evitar cualquier acontecimiento
que pueda menoscabar o destruir la integridad fisica o siquica o el bienestar del ser

humano.
La prevencion de riesgos de accidentes no es solo una cuestion ética y moral, sino tambiéen

econdémica, ya que busca, ademas de evitar o aliviar el sufrimiento humano, reducir las

pérdidas materiales ocasionadas por incidentes, accidentes y enfermedades.
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Los principios orientadores de la Prevencion son: evitar los riegos, evaluar los riesgos que
no se pueden evitar, combatir los riesgos en su origen, adaptar el trabajo a la persona, tener
en cuenta la evolucion técnica, sustituir lo peligroso por lo que entrafie poco o ningun
peligro, planificar la prevencion, adoptar las medidas que antepongan la proteccion
colectiva frente a la individual, adoptar las medidas necesarias a fin de garantizar que sélo
los trabajadores que hayan recibido informacion suficiente y adecuada puedan acceder a las

zonas de riesgo grave y especifico.

La prevencién de riesgos laborales se ejecuta a través de cinco disciplinas: la seguridad
industrial, para evitar los accidentes; la higiene industrial, que previene enfermedades; la
medicina ocupacional, que chequea permanentemente la salud de los trabajadores
expuestos a riesgos; la ergonomia, que busca la perfecta compatibilidad entre el empleado y

su entorno, y finalmente la capacitacion.

La evaluacién de riesgo es el punto de partida que puede conducir a la planificacion de la
actividad preventiva que sea necesaria, debe realizarse dicha evaluacion, con carécter
general y teniendo en cuenta la naturaleza de la actividad que se lleve a cabo en la empresa.
Para esta evaluacion es importante considerar tres aspectos:

e Riesgo laboral, que se define como la posibilidad de que un trabajador sufra un
determinado dafio derivado del trabajo.

e Dario derivado del trabajo, se refiere a las enfermedades o lesiones sufridas a causa o
con ocasion del trabajo.

e Peligro, es la fuente o situacion con capacidad de dafio, pudiendo diferenciarse en
peligro de accidentes (caidas de personas, atropellos, incendios,...), peligro de
enfermedades (exposicion a contaminantes quimicos, bioldgicos o fisicos), peligros
ergondémicos (puestos de trabajo con pantalla de visualizacion, cargas fisica, carga

mental, insatisfaccion)
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Los accidentes y enfermedades profesionales causan enormes pérdidas para los
trabajadores, empleadores, administradores y la economia general del pais y la sociedad. El
riesgos profesional guarda una estrecha relacion con los diversos factores que inciden en
actividades productivas, como son el tipo de produccién, el mercado de trabajo, la
formacion del trabajador, las tecnologias, el marco legal, la cultura, las medidas de

prevencion disponibles y otras mas.

Dado que los riesgos laborales tienen una relacion de causalidad con los factores
mencionados, se deduce que existe la posibilidad de evitar los accidentes y enfermedades o

cuando menos de reducir su ocurrencia.

Sin embargo, por eficaces que sean las acciones preventivas de igual manera pueden ocurrir
accidentes del trabajo y enfermedades profesionales. Estas consecuencias pueden afectar
tanto al orden econdémico como al sanitario y al de rehabilitacion y reinsercion del

trabajador accidentado al mercado de trabajo.

Esta concepcion del riesgo profesional, que atiende, tanto a su caracter evitable a través de
la prevencion, como a la necesidad de reparar sus consecuencias cuando se produce el
siniestro laboral, es lo que fundamenta la necesidad de las sociedades de contar con

sistemas de proteccidn social.

2.5 Prestaciones Otorgadas por las Mutualidades

Las prestaciones otorgadas por las Mutualidades son de tres clases: preventivas, médicas y

econdmicas.

» Prestaciones Preventivas: Las prestaciones preventivas se entregan, tanto a la entidad
empleadora como a los trabajadores. Los expertos en prevencion de riesgos de los
organismos administradores (Mutualidades) visitan periédicamente a las empresas

adheridas.
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Dichos expertos evallan las necesidades de capacitacion para las empresas y sus
trabajadores. Ademas, deben asesorar a las empresas adheridas en la busqueda de
mejores sistemas para eliminar las causas de los accidentes y de las enfermedades
profesionales. Como una forma de prevenir las enfermedades profesionales los
organismos administradores deben examinar la salud de los trabajadores expuestos a

agentes contaminantes.

Prestaciones Médicas: La ley N° 16.744 dispone que la victima de un accidente del
trabajo o enfermedad profesional tendra derecho a las siguientes prestaciones, que se
otorgaran gratuitamente hasta su curacion completa o mientras subsistan los sintomas

de las secuelas causadas por la enfermedad o accidente:

a. Atencion médica, quirurgica y dental en establecimientos externos o a domicilio.
b. Hospitalizacion si fuere necesario, a juicio del facultativo tratante.

c. Medicamentos y productos farmacéuticos.

d. Protesis y aparatos ortopédicos y su reparacion.

e. Rehabilitacion fisica y reeducacién profesional.

f. Gastos de traslado y cualquier otro que sea necesario para el otorgamiento de estas

prestaciones.

» Prestaciones Econdmicas: Estas tienen por objeto reemplazar las rentas de actividad
del accidentado o enfermo profesional, por consiguiente, debe existir continuidad de
ingresos entre remuneraciones y subsidio o pension.

El derecho a estas prestaciones se adquiere en virtud de la correspondiente
declaracion de incapacidad, la que puede ser temporal o permanente, que da origen
a diversas prestaciones segun se trate el caso.

Ademas, se contempla el derecho a prestaciones por supervivencia.
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3. Analisis Estratégico

3.1 Analisis del Medio Externo a Nivel del Negocio

Para comprender el atractivo de la industria en la que se desempefia un determinado
negocio; se debe considerar, en especial, el comportamiento de los competidores. Con un
conocimiento profundo de las caracteristicas en la que opera el negocio, junto con un sélido
conocimiento de las acciones de los competidores se podran generar las estrategias

necesarias para el desarrollo sustentable, a largo plazo, de la empresa.

Para conocer la posicion competitiva del negocio, es necesario comenzar con la evaluacion
de la industria a la que éste pertenece. En el examen del medio a nivel del negocio, se
utilizaran las metodologias basadas en el analisis de los factores externos y el modelo de las
cinco fuerzas de Michael Porter. Estos proporcionaran el atractivo, las Oportunidades y las
Amenazas de la industria, en el presente y una proyeccion del atractivo futuro.

3.1.1 Definicion de la Industria

La industria en la cual estd inmerso el negocio, consiste en un grupo de firmas que ofrecen
productos o servicios que son sustitutos cercanos unos de otros y que compiten entre si. De
esta manera, los limites de la industria se encuentran determinados desde el punto de vista

de un cliente y de la competencia entre las empresas.

La Mutual de Seguridad (de la Camara Chilena de la Construccion) es una empresa privada
sin fines de lucro con obligacion legal de invertir excedentes en infraestructura para la

atencion de afiliados y reservas de pensiones.
Las empresas que cumplen con estas mismas condiciones anteriormente nombradas y que

por lo tanto ofrecen servicios sustitutos cercanos y son competencia, son la Asociacion

Chilena de Seguridad y el Instituto de Seguridad del Trabajo.
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Otra caracteristica de la industria definida, es que ofrecen a los trabajadores afiliados,
prevencion de riesgos de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, atenciones

médicas y prestaciones econémicas.

3.1.2 Andlisis de los Factores Externos

El examen del medio a nivel del negocio se basa en la identificacion de aquellos factores

externos criticos considerados determinantes centrales del atractivo de la industria.

Este modelo proporciona un conjunto de factores divididos en cinco grandes categorias: los
factores de mercado, los factores competitivos, los factores econdmicos y gubernamentales,

los factores tecnoldgicos y factores sociales. (Ver ANEXO N°1)

1) Factores del Mercado

» Tamafio del Mercado: El tamafio de mercado de la industria de las mutualidades
privadas en Chile se considera grande, ya que alrededor de 95.000 empresas estan afiliadas
al sistema, (de un total de 526.000 empresas aproximadamente en Chile), segun datos
obtenidos de CORFO.

Un 80% de las empresas afiliadas al sistema, es decir 76.000 corresponden a
microempresas. Un 16%, es decir 15.200, corresponden a medianas empresas y un 4% ,es
decir, 3.800 corresponden a Grandes Empresas. Segin CORFO, en el afio 2002 el total de
Microempresas fue de 432.000, el total de PYMES fue de 90.000 y el total de Grandes
empresas fue 4.800.

Con estos datos, se puede concluir que el 80% del total de Grandes Empresas en Chile esta
asociado al sistema de mutualidades, junto con el 17% del total de PYMES y un 18% de las

Microempresas.
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> Tasa de Crecimiento del Mercado: Para determinar el crecimiento del mercado se toma
en cuenta el ingreso operacional de la industria y su evolucion anual en los ultimos cuatro

anos.

Segun datos obtenidos de la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO), los ingresos
operacionales de la industria en el afio 2002 fueron de MM$ 187.004. En comparacion con
el afio 1998, los ingresos operacionales fueron de MM$ 257.127. Con estos datos, se
observa que existe un decrecimiento del mercado de un 37,4% durante los Gltimos cuatro

anos.

» Diferenciacion del Servicio: La diferenciacion de servicios es un punto relevante para
esta industria, ya que la competencia esta dada por la excelencia en la atencion,
especializacion de profesionales de la salud y satisfaccion de los usuarios, en este casos, 10s

pacientes.

» Sensibilidad al Precio: Los precios se encuentran regulados segun la Ley N° 16.744, por
lo que el Estado cumple el papel de contralor y regulador del sistema de mutualidades
mediante la Superintendencia de Seguridad Social. Las empresas participantes en esta
industria no pueden competir por precio, por lo tanto los servicios ofrecidos por éstas, no

tiene sensibilidad al precio.

» Rentabilidad de la industria: EI modelo de organizacion de las mutuales, junto con el no
fin de lucro y la obligatoria reinversion de los excedentes, en alguna medida ha provocado
un fendmeno de sobre inversion en infraestructura y tecnologia. Hoy en dia la velocidad del
cambio tecnoldgico es alta, con lo cual la obsolescencia técnica de los equipos es mas
rapida que cuando surgio este modelo hace cuatro décadas. Por otra parte, como cualquier
mecanismo de atencion de salud, el de las mutuales ha evolucionado hacia la
ambulatorizacién de los cuidados y a la disminucion de la intensidad en el uso de las camas
de hospitalizacién. Esto ha traido una menor rentabilidad de las inversiones en
infraestructura de las mutuales y un aumento de los riesgos financieros que enfrentan ante

los pagos de prestaciones monetarias actuales y futuras.
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2) Factores Competitivos

>

Intensidad Competitiva: En la actualidad, la competencia entre los tres grandes
competidores de ésta industria, se ha reconfigurado debido a la urgente necesidad de
eficiencia que requiere la industria. Un ejemplo de esto es el arreglo entre mutualidades
privadas para consolidar los servicios que ofrecen. Dado lo anterior, se puede concluir

que la intensidad competitiva es mas bien baja.

Grado de Concentracion: Esta industria presenta un alto grado de concentracion, ya que
cuenta con tres grandes competidores. Por lo tanto esto afecta de forma favorable a la

industria.

Barreras de Entrada: La importancia de la diferenciacion del servicio, los altos
requerimientos de capital, la gran importancia del efecto experiencia, en el sistema de
mutualidades constituyen una alta barrera de entrada. Esto afecta favorablemente a la

industria.

Barrera de Salida: La alta especializacidon de activos, la alta interrelacion estratégica
junto con las restricciones gubernamentales constituyen barreras de salida muy alta. Por

lo tanto esto afecta en forma desfavorable a la industria.

Amenaza de Integracion: La elevada dificultad de integracion hacia delante, en el caso
de los médicos (principal proveedor de servicios para las mutuales) y hacia atras, en el
caso de las empresas compradoras de los servicios de las mutuales, debido
principalmente al alto know how que domina esta industria en el area de prevencion de

riesgos, hace que esto afecte favorablemente a la industria.
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3)

4)

Disponibilidad de Sustitutos: Los sustitutos para esta industria estarian dados por
nuevos servicios / productos disefiados para prevenir los accidentes y enfermedades
profesionales. Debido a que actualmente no existen, se considera muy atractivo para la

industria.

Factores Tecnoldgicos

Requerimientos de 1&D del producto: En esta industria es importante invertir en
investigacion y desarrollo de productos / servicios para prevenir los accidentes y
enfermedades profesionales, ya que mediante esto se logra innovar y perfeccionar
continuamente las técnicas en prevencion de riesgos, salud laboral y medio ambiente en

las condiciones de vida de los trabajadores.

Requerimientos de 1&D de procesos: En esta industria es importante invertir en
investigacion y desarrollo de procesos para prevenir los accidentes y enfermedades

profesionales. Esto se complementa con lo mencionado anteriormente.

Factores Econdémicos y Gubernamentales

Legislacion: En esta industria las acciones del gobierno son mas bien proteccionistas y
esto afecta favorablemente.

Regulacion: El estado, mediante la Superintendencia de Seguridad Social, tiene la
responsabilidad de fiscalizar y controlar constantemente a las entidades de seguridad
social, ya sean instituciones publicas o privadas. Esto afecta desfavorablemente a la

industria.
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5) Factores Sociales

» Cambios Demograficos: Actualmente, esta industria presenta una situacion neutra en
este aspecto, en el futuro se prevé un cambio de la composicion de la masa laboral en
términos de edad y género lo que afectara favorablemente a la industria, ya que se
podran explotar nuevos nichos de negocios.

Se puede concluir que el atractivo de la industria se encuentra determinado por su gran
tamarfo de mercado que lo conforman todas las empresas, las altas barreras a la entrada y la
practicamente nula disponibilidad de sustitutos para los servicios de la industria. Ademas, a
lo anterior hay que agregar el alto grado de concentracion de los competidores lo que
acarrea que las reglas del juego se encuentren explicita 6 implicitamente y no surjan
grandes sorpresas. Por otro lado, a pesar de la rigurosa regulacion que el estado aplica a las
Mutuales, éste se comporta de forma mas bien proteccionista para las empresas que

conforman ésta industria.

3.1.3. Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter

Para poder realizar un analisis global sobre el atractivo de la industria la metodologia que
se llevara a cabo sera el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter; este permite identificar las
oportunidades y amenazas de la industria en su estado presente y proporcionard una
proyeccion que describira el atractivo deseado o pronosticado para el futuro.

Este Modelo postula que existen cinco fuerzas que conforman tipicamente la estructura de
la industria: la intensidad de la rivalidad entre los competidores, la amenaza de nuevos
entrantes, la amenaza de sustitutos, el poder de negociacion de los compradores y el poder
de negociacion de los proveedores. Estas cinco fuerzas delimitan los precios, costos y
requerimientos de inversion, que son los factores basicos que explican las perspectivas de

rentabilidad a largo plazo y el atractivo de la industria. (Ver ANEXO N°2)
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» Intensidad de la Rivalidad entre los Competidores de la Industria

La rivalidad entre los competidores esta en el centro de las fuerzas que determinan al

atractivo de la industria. Entre los factores de rivalidad se destacan principalmente cuatro:

crecimiento de la industria, el porcentaje del costo fijo respecto del valor agregado total del

negocio, el grado de diferenciacion del producto y la concentracion y equilibrio entre los

competidores.

Crecimiento de la Industria: Se observa un decrecimiento del mercado en la
Industria, de un 37,4% durante los Gltimos cuatro afios. Por lo tanto, se puede
concluir que no todos los participantes de la industria disponen de oportunidades de
rentabilidad.

Porcentaje del Costo Fijo respecto del Valor Agregado Total del Negocio: Los
costos fijos del negocio son altos, esto puede llevar a un aumento del punto de
equilibrio hasta una fraccion significativa de la capacidad plena. Si ese nivel de
operacion no se alcanza, la reaccion es ofrecer a los clientes condiciones favorables
para activar la demanda, sin considerar el dafio que se puede causar al desempefio

general de la industria.

Grado de Diferenciacion del Producto: La diferenciacion del servicio ofrecido que
se puede alcanzar en el negocio es alta, por lo que este constituye un factor

fundamental en la rivalidad competitiva dentro de la industria.

La Concentracion y Equilibrio entre los Competidores: Este factor es favorable para
la industria, ya que en esta existen tres grandes competidores que captan el 77% del
mercado. Por otro lado, se puede decir que son competidores bastantes homogéneos
y con perspectivas competitivas bastantes similares. Con estas caracteristicas es
posible no esperar grandes sorpresas y las reglas del juego se encuentran expresadas

explicita 6 implicitamente.
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Otros factores que se pueden agregar al analisis anterior son los siguientes:

Costos de Cambio: Este factor es bajo en esta industria, ya que los clientes tienen
facilidades para cambiarse de una mutualidad a otra. Esto hace que la intensidad

competitiva en la industria sea alta.

Barreras de Salida: Esta industria presenta elevada barrera de salida, esto puede
contribuir al deterioro del atractivo de la industria en su etapa madurez.

Esta industria se encuentra en su etapa de madurez y como es normal, por lo tanto se
espera en el futuro una disminucion en el nimero de competidores, ya que las
oportunidades se vuelven insuficientes para sostener a la totalidad de los
participantes.

Las altas barreras de salida en la industria estan constituidas por la alta
especializacion de los activos, alto costo de salida por una vez, alta interrelacion

estratégica y altas restricciones gubernamentales y sociales.

> Amenaza de Nuevos Entrantes

Esta amenaza es baja, debido principalmente a la importante diferenciacion del servicio

ofrecido, los altos requerimientos de capital y la gran importancia del efecto experiencia en

el sistema de mutualidades lo que constituye una alta barrera a la entrada para nuevos

participantes. Ademas, se puede agregar que debido a que los participantes en la industria

compiten a un nivel de precios bajos asociados a las regulaciones por parte del Gobierno, se

produce un desincentivo para la entrada de nuevos participantes. A esto se suma, las altas

barreras de salida, situacion descrita anteriormente.
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» Amenaza de los Sustitutos

Para este analisis se consideraran posibles sustitutos aquellos nuevos servicios / productos
desarrollados para prevenir los accidentes laborales y enfermedades profesionales. Debido
a que esto actualmente no existe y a que por ley las empresas estan “obligadas” a contratar
el seguro contra accidentes laborales y enfermedades profesionales que ofrecen las

mutualidades, se considerara baja esta amenaza.

» Poder de Negociacion de los Compradores

El gran numero de compradores lo constituyen las pequefias, medianas y grandes empresas
del pais. Ademas, la baja disponibilidad de sustitutos cercanos, la baja amenaza de los
compradores de integracion hacia atras junto con la alta contribucion de esta industria a la
calidad 6 servicio de los productos de los compradores hacen que el poder de los

compradores sea bajo.

» Poder de Negociacién de los Proveedores

Existe un gran nimero de proveedores para las mutualidades, como son los proveedores de
insumos médicos y quirdrgicos, de equipos tecnolégicos, medicamentos entre otros. El
principal proveedor para esta industria lo constituye el cuerpo médico, conformado por
cirujanos, traumatologos, fisiatras, oftalmélogos y demas especialistas. A éstos se agregan

paramédicos, enfermeras, kinesiologos, etc.
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La baja amenaza de éstos, para integrarse hacia delante, junto con la gran importancia de
esta industria para los beneficios de los profesionales anteriormente nombrados, hacen que

el poder de negociacion de éstos sea bajo.

Por otro lado, la disponibilidad de sustitutos para los servicios ofrecidos por los médicos es
baja, el costo de cambio de los productos de los proveedores es alto, la amenaza de la
industria de las mutuales de integracion hacia atras es baja, la alta contribucion de los
proveedores a la calidad o servicio de los productos de la industria y la gran fraccion del
costo total de la industria contribuido por los proveedores hacen que el poder de

negociacion de los proveedores sea muy alto.

Como conclusidn, el poder de negociacién de los proveedores es elevado.

Como conclusion del analisis anteriormente descrito, se tiene que el atractivo de la industria
es elevado principalmente debido a que la industria presenta elevadas barreras de entrada,
una moderada intensidad competitiva, un bajo poder de los compradores de los servicios de
las mutualidades, una escasa disponibilidad de sustitutos para los servicios de la industria y

acciones gubernamentales més bien proteccionistas para ésta industria. ( Ver ANEXO N©2)

A continuacion se puede observar el Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter aplicado a la

industria de las Mutualidades.
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Figura N°1: Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter Aplicado a la Industria de las

Mutualidades.

Poder de los Proveedores

Poder Alto:

1 Cuerpo Médico especialista.

&) Proveedores de insumos médicos.

3 Proveedores de equipos tecnoldgicos.

Poder de
Megociacion

MNuevos Participantes

Amenaza Baja:

17 Altas barreras ala entrada

2) Altas batreras ala salida

3 Desincentivo debido a regulaciones
Cubernamentales

EINazTa

Conpetidores en la Indusiria

Agresividad Media-Baja:

11 Tres competidores conocidos

2) Competitividad Media en el servicio
3 Diversidad baja

Amenaza

Sustitutos

Amenaza Baja:
1) Inexistencia de sustitutos
2) Obligacion por ley de contratacion

del seguro

Poder de
Megociacion

Poder de los Compradores

Poder Bajo:

11 Gran mamero de empresas

2y Alta contribucion a la calidad de los
productos de los compradores

31 Baja amenaza de integracion

Fuente: Michael Porter, Ventaja Competitiva, 1985.
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3.1.4 Atractivo, Oportunidades y Amenazas de la Industria

El atractivo de la industria de las Mutualidades Privadas, se considera elevado medio.

Figura N°2: Atractivo de la Industria

(@] o o
23 | 20| 23
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y _ < < <
Evaluacion General de la Industria

Evaluacién General

Del analisis anterior, se obtienen las siguientes oportunidades y amenazas claves de la

industria:
» Oportunidades Claves

e El elevado requerimiento de capital y el gran efecto de la experiencia para desarrollar

el negocio.

e La falta de un servicio / producto sustituto para el seguro contra accidentes laborales y
enfermedades profesionales.

¢ La baja diversidad de competidores.

¢ Crecimiento de la demanda debido a la constante necesidad por parte de las empresas
de aumentar su productividad.

e Amplio acceso a la ultima tecnologia disponible, lo que permite una adaptacion mas
rapida al entorno y una administracion mas eficiente.

e La proteccion de la industria por parte del Gobierno.

¢ El gran tamario de mercado.

o El déficit existente en infraestructura hospitalaria por parte del sector publico.

e Diferenciacion del servicio.
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> Amenazas Claves

e Alta barrera de salida.

e Altos costos fijos, debido a las numerosas instalaciones hospitalarias.
¢ Los bajos costos de cambio por parte de los clientes.

e Amplio acceso a los canales de distribucion.

¢ Elevado poder de proveedores.

3.2 Andlisis Interno a Nivel del Negocio

Este analisis es el conjunto de factores que determinan la posicion competitiva que adoptara
el negocio a fin de obtener una ventaja competitiva sostenible.

Para examinar de manera sistematica las formas que tiene un negocio de lograr una ventaja
competitiva sostenible es necesario desagregar una unidad de negocios, en etapas
estratégicamente pertinentes, a fin de tomar plenamente en cuenta todas las tareas que son

Ilevadas a cabo para agregar valor.

Un marco valioso para conseguir este objetivo es la Cadena de Valor. De la cual pueden
surgir numerosas alternativas para lograr ventajas competitivas. Una pieza central del
andlisis de la cadena de valor es identificar los llamados Factores Criticos del Exito,
aquellas actividades en las que el negocio debe destacarse para obtener un desempefio

superior.

Como resultado de este analisis, se obtienen las fortalezas y debilidades del negocio.
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El organigrama actual de la Mutual de Seguridad esta compuesto por un Directorio y
Gerencia General de los cuales dependen los siguientes departamentos y gerencias:
Gerencia de Recursos Humanos, Gerencia de Salud Ocupacional, Fiscalia (Grupo de
abogados expertos en regularizaciones de la Ley 16.744), Subgerencia de Desarrollo
informético, Gerencia de Administracion de Riesgos del trabajo, Gerencia Comercial,
Gerencia de Salud y Seguros, Gerencia de Sucursales y Gerencia de Administracion y
Finanzas. (Ver DIAGRAMA N°1)

Diagrama N°1: Organigrama Mutual de Seguridad

| Gerencia RR.HH.
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i Hosprtal _Hospital Santiago |
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_de lén Clinica |
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El analisis de la cadena del valor se centra en la unidad estratégica de negocio y plantea que
todas las tareas realizadas por una organizacion de negocio pueden ser clasificadas en
categorias diferentes. Estas tareas son llamadas actividades primarias y actividades de

apoyo.

Como la Mutual de Seguridad es una empresa multipropdsito, es decir que ofrece varios
servicios de acuerdo a los requerimientos de cada trabajador accidentado en el trabajo ¢ con
enfermedad profesional, es que sus actividades primarias estan relacionadas con el

movimiento del trabajador una vez que se accidenta.

De acuerdo a lo anterior, se tiene que una vez que ocurre un accidente en una empresa
determinada, al accidentado se le debe trasladar en ambulancia hasta el recinto hospitalario
perteneciente a la red de la Mutual de Seguridad. Al momento de llegar al recinto el
paciente debe ser registrado en la Unidad de Admisién, de acuerdo a su diagndéstico de
salud se le realiza un Tratamiento adecuado. Una vez que este es dado de alta 6 se le indica
reposo, este debe regresar a su hogar. Dependiendo de las consecuencias del accidente, es
decir, si queda con alguna secuela y dependiendo del grado de incapacidad que presente,
este debe dirigirse hasta la Mutual de Seguridad para retirar el pago de prestaciones que por
ley se encuentra estipulado. Tiene como funcién reemplazar al sueldo mientras sigue su

post-tratamiento para lograr la reinsercion a su trabajo.

Las actividades de apoyo son mas invasivas que la primarias y su papel esencial es
proporcionar apoyo, no solo a las actividades primarias, sino entre si. Estdn compuestas por
la infraestructura gerencial, que incluye todos los procesos y sistemas para asegurar la
coordinacion y responsabilidad adecuadas, la gestion de los recursos humanos, el desarrollo

de tecnologia y las finanzas.
El disefio de la cadena de valor se realiza a partir del flow sheet del paciente. Es decir,

siguiendo al paciente en las distintas actividades primarias del negocio de la Mutual, a

continuacion se describe este proceso.
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Diagrama N°2: Flow Sheet del Paciente
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Diagrama N°3: Cadena de Valor Mutual de Seguridad
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1. Actividades de Apoyo
» Infraestructura Gerencial de la Empresa

La Mutual de Seguridad se ha caracterizado por mantener a través del tiempo una fuerte
cultura corporativa por parte de sus mas altos ejecutivos, con lo que se ha logrado
implementar excelentes capacidades en gestion financiera y control gerencial. Por otro
lado, esta empresa cuenta con el respaldo de pertenecer a la red de la Camara Chilena de la
Construccion lo que constituye un alto incentivo en sustentar esta fuerte cultura

corporativa.

» Gestion de los Recursos Humanos

La Mutual de Seguridad posee un excelente proceso de seleccién de sus trabajadores y
ademas se preocupa de potenciar las habilidades de estos a través de constantes
capacitaciones en el area de la salud y en el area administrativa. Todo esto, en el marco de
cumplir con uno de sus valores principales que es el de lograr un trabajo de equipo.

La relacion de la empresa con el sindicato se caracteriza por una fluida comunicacién lo

que ha acarreado un relacion méas bien armoénica.

» Desarrollo de la Tecnologia

Actualmente, la Mutual cuenta con un excelente y continuo desarrollo de productos con
tecnologia aplicada al campo de la capacitacidn en prevencién de riesgos para las empresas,
ya que con esto se asegura un apoyo sustentable para la propagacion de una cultura
preventiva en materia de prevencién de riesgos de accidentes. Un ejemplo de esta constante
innovacion lo constituye la creacion del software de apoyo para las empresas, llamado
“Programa Empresa Competitiva”, software capaz de relacionar la accidentabilidad real
con las actividades desarrolladas por los prevencionistas. Esto para lograr asi reaccionar de
manera proactiva frente a los requerimientos que las empresas presentan apoyando de este

modo el proceso de toma de decisiones de las diferentes estructuras de la gerencia.
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Ademas, los proyectos a los que se ha destinado la mayor parte de los recursos son de
gestion de sistemas de informacién a lo largo de la red Mutual Pais. Se espera, que esto
dara una ventaja competitiva en el tiempo que asegurara una alta calidad del servicio y una

mayor confiabilidad.

Por otro lado, como parte de las necesidades imperantes de la empresa se encuentra
satisfacer la renovacion continua del equipamiento médico, ya que las tecnologias
empleadas poseen una alta obsolescencia, 1o anterior asegura un buen nivel de servicio en

el area de la salud.

» Gestion Financiera

En los Gltimos afos, la Mutual ha experimentado una mejora en relacién a los indices
financieros méas importantes tales como la prueba de acidez, liquidez, solvencia y margen
operacional.

En relacién al riesgo financiero y principalmente a la proporcion de deuda que maneja la
Mutual, se puede decir que la gestion sobre este implica un indice de riesgo bajo, ya que

mas de un 80% del total de la deuda es a largo plazo.

Con respecto al margen operacional, si bien para los dos Gltimos afios presenta resultados

operacionales negativos, en el afio 2002 el valor de este indice se ha incrementado.
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2. Actividades Primarias

» Prevencion de Riesgos

La Mutual cuenta con aplicacion sistematica de programas de prevencion de riesgos a sus
empresas adherentes, esto con el proposito de cumplir con el objetivo de integrar la
prevencion de riesgos como una politica definitiva en sus actividades, para que estas
puedan controlar eficazmente los accidentes laborales, disminuyan los costos de los riesgos

y mejoren su rentabilidad.

Lo anterior se complementa con un completo programa de prevencion de riesgos que ataca
la problematica ambiental que algunas de las empresas adherentes enfrentan. La
implementacion de este programa busca asistir a las empresas en la incorporacion de la

variable ambiental a la gestion integral de riesgos de accidentes y enfermedades laborales.

Con el objetivo de consolidar un servicio de calidad en capacitacion ocupacional, la Mutual
ha desarrollado actividades de capacitacion especificas en funcion de las realidades propias
de cada actividad econémica de sus empresas adherentes. Ha mejorado la calidad de los
servicios didacticos y de apoyo audiovisual y ha homologado a escala nacional

aproximadamente 70 cursos de capacitacion ocupacional.

» Transporte de Pacientes

La Mutual cuenta con una red de rescate y traslado de accidentados con capacidad para

responder oportunamente a las distintas situaciones que puedan ocurrir.

Para responder rapidamente a situaciones de emergencia la Mutual cuenta, a nivel pais con:
568 ambulancias de Gltima tecnologia, 3 aviones ambulancia y 10 motos de urgencia. Hay
que agregar que el personal responsable de llevar cabo las funciones de esta area posee un

alto nivel de preparacion médica y sicoldgica.
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> Admision de Pacientes

La Mutual, para poder conocer los antecedentes de los trabajadores accidentados posee un
registro en base de datos de todos los trabajadores accidentados de sus empresas
adherentes. Con esto mantiene un contacto “cercano” con las empresas afiliadas, logrando
asi una rapida resolucién de casos. Ademas, informacién a la hora de recopilar los datos
necesarios para dar paso a los beneficios que por ley le corresponden a los trabajadores
accidentados ¢ al rechazo de casos, una vez que se ha comprobado que no corresponden a

accidentes laborales.

» Tratamiento en Hospital

Para el andlisis de ésta actividad fue necesario dividirla en las diferentes posibles caminos
por los cuales el paciente puede seguir (dependiendo de sus requerimientos de salud). Una
vez que es rescatado ¢ llevado al &rea de urgencia hasta que llega a la etapa de
postratamiento y recepcion de beneficios econdmicos dependiendo del grado de
incapacidad que sufra, sigue los posibles caminos segun requerimiento de cada trabajador

accidentado:

1. Pabellon: La Mutual cuenta con excelentes equipos de cirugia y medicos expertos
en traumatologia y de partes del cuerpo como cirujanos especialistas (como por

ejemplo de manos y columna),.

2. Proétesis: La Mutual cuenta con la méas alta tecnologia en este tipo de aparatos y
ademas con médicos especialistas en la implantacion de estos en los pacientes que

lo necesitan.
3. Atencién Ambulatoria: La Mutual ha consolidado una red de integracion entre las

diferentes clinicas que la conforman, para mejorar el proceso de traslado, derivacion

y movilizacion de pacientes.
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A través de un proceso de culturizacion de los pacientes ha promovido la cirugia
ambulatoria en las distintas especialidades. Esto como una nueva forma de enfrentar
las patologias quirdrgicas susceptibles de tratamiento ambulatorio y disminuir la
hospitalizacion de los afectados. No estd demas mencionar que la atencion

ambulatoria se encuentra a cargo de medicos especialistas altamente calificados.

4. Hospitalizaciéon: La Mutual cuenta con instalaciones médicas que poseen equipos
de dltima tecnologia y esto se complementa con la disponibilidad de una
infraestructura hospitalaria de alta calidad y amplia a nivel nacional.

La infraestructura de salud, a nivel nacional, cuenta con la existencia de 9

Hospitales, 30 clinicas, 55 policlinicos y 635 camas propias.

»  Postratamiento

La Mutual cuenta con centros de rehabilitacion (neuroldgica, traumatolégica y post-
quirdrgica) a lo largo del pais. Estos servicios son ofrecidos por equipos médicos Fisiatras y
kinesiélogos altamente calificados y estan dirigidos a pacientes que han sufrido un dafio
severo. Ademas, entregan rehabilitacion ambulatoria a aquellos pacientes que no requieren
hospitalizacién para su tratamiento.

Lo anterior, ha arrojado una exitosa reinsercion laboral de los trabajadores accidentados.

»  Prestaciones Econdmicas

La Mutual cuenta con centros de calculo y autorizadores de pago de los beneficios
econdmicos, que por ley le corresponden a los trabajadores de sus empresas adherentes, a
lo largo de todo el pais. Ademas, se puede agregar que el personal a cargo de las funciones
en estos centros cuenta con un alto conocimiento sobre los requerimientos de la ley

N°16.744 lo que exige para realizar la autorizacion y pago de los subsidios, pensiones e

indemnizaciones.
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Factores Criticos de Exito

La cadena de valor anteriormente descrita esta compuesta por un conjunto de actividades
llevadas a cabo por el negocio y proporciona una forma efectiva para diagnosticar la
posicion del negocio frente a los principales competidores y poder definir la base para las

acciones tendientes a sostener una ventaja competitiva.

El andlisis de la cadena de valor permite identificar los factores criticos de éxito que son
fundamentales para competir y comprender la forma de desarrollar las competencias Unicas

que proporcionan la base para un sélido liderazgo en los negocios.

Una vez analizados los factores criticos de éxito se determinardn las fortalezas y
debilidades de la Mutual de Seguridad.

En ANEXO N°3 se detalla el andlisis anteriormente sefialado.

Competencia, Debilidades y Fortalezas de la Empresa

La evaluacion competitiva general del negocio, hecha segun el andlisis de los factores

criticos de éxito, se considera con una Fortaleza Media.

Figura N°3: Evaluacion Competitiva General Mutual de Seguridad C.Ch.C.

Fortaleza
Baja
Fortaleza
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Fortaleza Alta

Evaluacién Competitiva General

Evaluaciéon General
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Del andlisis interno a nivel del negocio se obtuvo las siguientes fortalezas y debilidades de

la Mutual de Seguridad:

> Fortalezas

e Contar con el respaldo de la Camara Chilena de la Construccion.
e Alta calidad de la infraestructura hospitalaria.

e Excelentes servicios médicos especializados.

e Excelente reinsercion laboral.

e Bajo indice de accidentabilidad.

e Institucion solida financieramente.

e Excelente capacidad de Recursos Humanos.

e Importante flota de ambulancias con excelentes equipos e instalaciones médicas.

> Debilidades

e No contar con un sistema de comunicaciones interno rapido para la toma de
decisiones.

e Bajo control en procesos e ineficiente sistema de pago de prestaciones econdmicas.

e Altos costos fijos de operacion.

e Bajo apoyo de tecnologias de la informacion.

3.3 Matriz FODA

Utilizando el andlisis externo de la industria y el analisis interno de la empresa, se obtienen
las estrategias genéricas que la empresa, en este caso la Mutual de Seguridad, debe adoptar
para aprovechar sus fortalezas frente a las oportunidades y amenaza de la industria y cémo

tratar de reforzar sus debilidades frente a las amenazas de la industria.
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Las estrategias genéricas anteriormente sefialadas quedan definidas a través de la Matriz

Ilamada FODA vy esta se detalla a continuacion.

Figura N°4: Matriz FODA Mutual de Seguridad

Fortalezas

Debilidades

Oportunidacdes

p El gran tarmafio de mercado gue conforman todas las empresas en
Chile, es una oportunidad para ganar mas participacion de mercado
potenciando el respaldo de la Cémara Chilena de 1a Construccidn.

n Aprovechar el know hiow del negocio para seguirinnovando en |3
calidad de sewicios médicos e infraestructura hospitalaria.

n La falta de sustitutos claros es un incentivo para seguir innovanda y
potencianda un semnvicio intedral.

p Aprovechar el amplio acceso a fimas tecnologias para implementar
Tl en apoyo de las actividades primarias v asi poder aumentar a3
fartalezas del negacio.

n Implementar Tl para agregat valor al servicio y asi poder diferenciarse
mas.

p Aprovechar el amplio acceso a conocimentos entechologia y gestidn
para poder levar a cabo un redisefio de procesos en Prestaciones
Econdmicas, para asi lograr ser eficientes y rapidos en el proceso de
pago & los clientes finales

Amenazas

n La mejora continua del servicio acarreara un aurmento de 1os costos
de cambio de los clientes,

n El elevado poder de los proveedores es dificil de confrastar,

p Optimizando el uso de recursos hospitalarios se lograra disminuir el
alto costa fijo debido a gran infraestructura.

Al redisefiar los procesos de Prestaciones Econdmicas e
irmplermentar Tl e generara valor en la cadena con lo gue el cliente final
se sentira satisfecho en los momentos de verdad 10 gue generara una
rrayor fidelizacidn de éste.

Fuente: Elaboracién Propia
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3.4 Matriz Atractivo de la Industria — Fortaleza del Negocio

Una vez realizado el analisis de la Matriz FODA se procedera a estudiar las directrices
estratégicas a seguir de acuerdo a la Matriz Atractivo de la Industria y Fortaleza del
Negocio. Con lo anterior se podran obtener las estrategias para aumentar principalmente la
fortaleza del negocio, ya que el atractivo de la industria es una variable que no se puede

controlar.

Dado que el analisis externo realizado arrojo un atractivo medio — alto de la industria y que
el andlisis interno de la empresa arrojo una fortaleza del negocio media — alta, la posicion

en ésta se puede observar a continuacion:

Figura N°5: Matriz Atractivo de la Industria y Fortaleza del Negocio de la Mutual de

Seguridad
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.5 Estrategias Genéricas

Actualmente el negocio se encuentra posicionado en el punto A y las directrices genéricas
en este son:

» Evaluar potencial para el liderazgo via segmentacion.

» Identificar Debilidades.

> Construir Fortalezas.

La estrategia genérica que ha seguido la Mutual de Seguridad y con la que ha logrado una
fortaleza media — alta en el tiempo es enfocarse en un crecimiento selectivo principalmente
en el sector de la construccion, logrando obtener la mas alta participacion de mercado en

este tipo de empresas.

Dada la Matriz Atractivo de la Industria y Fortaleza del negocio, se puede observar que el
reposicionar el negocio significa llegar al punto B de la Matriz para poder alcanzar una

fortaleza mas alta.

En el punto B se tiene que las directrices genéricas a seguir son las siguientes:
» Crecimiento
» Buscar Predominio

> Maximizar la Inversion
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Con lo anterior se tiene que las estrategias a seguir para reposicionar el negocio y elevar su

fortaleza serén :

»  Maximizar la inversion especialmente en tecnologia médica y tecnologias de la
informacién. Para esto sera necesario en primer lugar llevar a cabo un exhaustivo
estudio de las necesidades reales de la empresa en relacion al funcionamiento de los
procesos involucrados en las actividades primarias de la cadena de valor; asi dado que
los recursos son escasos se concentraran los esfuerzos en las necesidades prioritarias
con el proposito de agregar valor a la cadena. Una vez analizadas las necesidades e
implementadas las mejoras necesarias en los procesos prioritarios se podra maximizar

la inversion en tecnologias de la informacion.

»  Con lo anterior se podra asegurar un crecimiento sostenido en el mercado, ya que se

lograré obtener una ventaja competitiva al ser méas eficientes.

Se debe agregar que mediante el desarrollo de herramientas como el benchmarking, el
redisefio de procesos, la planificacion por paciente en todos los procesos que debe seguir a
lo largo de la cadena, a través de tecnologias de la informacidn, la utilizacion de tecnologia
médica de punta y la implementacion de un sistema online en el transporte de pacientes
para lograr un rapido diagndstico de la patologia de este, aseguraran poder implementar
métodos de ingenieria como Total Quality Management y Quick Response a lo largo de
todas las actividades primarias de la cadena de valor lo que lograra cumplir con los

objetivos hacia los pacientes. Estos objetivos son los siguientes:

o Minimizar los accidentes.
e  Asegurar una rapida reinsercion al trabajo.
o Entregar eficiente y oportunamente las prestaciones econdémicas que por ley les

corresponde.
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La Mutual de Seguridad tiene una gran debilidad, que es tener un control deficiente en los
procesos del area de prestaciones econémicas y sistema de pago de éstas prestaciones. Las
prestaciones econdmicas representan aproximadamente un 30% de sus egresos

operacionales.

El objetivo de ser eficientes en ésta area se debe a alcanzar mejoras en orden de magnitud
en el rendimiento de costos, calidad y rapidez en la entrega del servicio por lo que en este
trabajo se propone un redisefio en los procesos de Prestaciones Econdmicas. Este debera
incluir, en una primera etapa, un levantamiento de procesos, para determinar las actividades

que no generan valor y terminar con una etapa de proposicion y evaluacion de mejoras.

Con la implementacion de Total Quality Management en la organizacién, se podra
entregar eficiente y oportunamente las prestaciones econémicas al paciente y al menor

costo para la empresa. Este implementacion exige que la empresa debe :

e Orientar la organizacion hacia el paciente: Con esto se logra satisfacer los
requerimientos del paciente que es lo principal. Con éste objetivo, la organizacion debe
girar en torno a los procesos que son importantes para éste fin y que aportan valor
agregado, en éste caso se centrara en los procesos de pagos de subsidios, pensiones e

indemnizaciones.
e Ampliar el concepto de cliente: Se debe concebir a la organizacion como un sistema

integrado por proveedores y clientes internos. Aplicar la Calidad, significa que hay que

también satisfacer las necesidades del cliente interno.
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Poseer liderazgo en costos: La calidad cuesta, pero es mas cara la no — calidad. En el
area de Prestaciones Econdmicas actualmente se invierten recursos y esfuerzos en
actividades que no aportan valor agregado y que por consiguiente, significan costos por
los siguientes conceptos:

o Repeticion de trabajos.

o Pagos en forma equivocada (errores en célculos del beneficio).

o Correccion de errores.

Como el objetivo es centrar la atencidn en las necesidades y expectativas del paciente,
éstas seran mejor atendidas si el costo trasladado al cliente es méas bajo. Esta reduccion

de costos permite competir en el mercado.

Gestionar basandose en la prevencién: La idea es que se deben hacer las cosas bien a
la primera, con esto se reduce la necesidad de aplicar acciones de control, minimizando

los costos.

Potenciar el factor humano: La calidad no se controla, se hace y es realizada por todas
las personas que conforman la organizacion. Por lo tanto es imprescindible establecer

una gestion de los recursos humanos con motivacion para la calidad y la participacion.
Mejora Continua: La calidad siempre puede mejorarse; siempre es posible hacer las

cosas mejor y adaptarse en forma mas precisa a las necesidades y expectativas del

paciente que, por otra parte son dindmicas.
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Ademas, con la implementacion de Quick Response en la organizacion, se lograra obtener
informacion acerca del paciente desde el primer momento en que es atendido, datos que
servirdn para programar con anticipacion, los procesos de atencién adecuados al
diagnostico del paciente, antes de su llegada al centro asistencial y por otro lado, se podran
obtener los datos remuneratorios del paciente, necesarios para calcular su beneficio
econdmico, en forma anticipada lo que conllevara a que el paciente reciba su beneficio en

forma oportuna , en el menor tiempo posible.

Cabe destacar, que la Respuesta Rapida es una estrategia que utiliza el intercambio de datos
en éste caso del paciente, en forma electronica (EDI) y en tiempo real. Al aplicar ésta
estrategia, implementando mejora continua en los procesos, especificamente de
prestaciones economicas, junto con la utilizacion de la tecnologia de las comunicaciones
para la captura automatizada de datos del paciente y con un recurso humano orientado a la
calidad de los procesos se lograra entregar una respuesta eficiente al paciente en cuanto al
pago oportuno de los beneficios que por ley le corresponde, al momento de determinarse su

grado de incapacidad.

Es importante que todas aquellas personas a quienes ampara la legislacion sobre riesgos
profesionales, perciban un mejor servicio. Las obligaciones econdémicas que les
corresponden deberan ser entregadas en forma eficiente y oportuna. Por otro lado, los altos
ejecutivos de la empresa deberdn tener un mayor control del funcionamiento de los
procesos lo que se traducird en una mayor tranquilidad en cuanto al célculo de los montos y

autorizacion de las prestaciones.

Los beneficios que se espera conseguir con éste redisefio son los siguientes:
» Racionalizacion del ¢ los procesos y reduccion de costos.
» Mejoramiento de la eficiencia y eficacia de la empresa.
» Delimitacidn adecuada de las funciones y responsabilidades.
» Evaluacidn y racionalizacion de las cargas de trabajo.
>

Mejoramiento de la cultura de trabajo en equipo.
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3.6 La Cadena de Valor y las Estrategias para Reposicionar el Negocio

La cadena de valor ayuda a determinar en qué actividades centrar los esfuerzos para lograr
obtener una ventaja competitiva sustentable. Una vez realizado el analisis de la situacion
actual de las actividades primarias y de apoyo se logran definir las estrategias a seguir para
reposicionar la empresa, potenciando principalmente las fortalezas y reforzando las
debilidades del negocio frente a las oportunidades y amenazas de la industria.

Las estrategias a seguir para reposicionar el negocio se encuentran alineadas con las
estrategias geneéricas diagnosticadas para conseguir éste reposicionamiento. Con la
aplicacion de éstas estrategias en conjunto se lograra obtener ventaja competitiva en el

mercado.

A continuacion se diagrama la cadena de valor de la Mutual de Seguridad con las diferentes
estrategias definidas y aplicables a cada una de las actividades para agregar valor a la
empresa. Posteriormente, me enfocaré en la actividad Prestaciones Econdmicas, ya que sera

la actividad prioritaria para aplicar acciones de mejora.
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Diagrama N°4: Cadena
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4. Analisis Area Prestaciones Econémicas

4.1 Analisis Situacion Actual de Prestaciones Econdmicas

4.1.1 Organigrama de Prestaciones Economicas

A continuacion se puede apreciar el organigrama del area prestaciones econdmicas;
estructura que se encuentra definida en la Region Metropolitana. Esta area estd compuesta
por 18 personas.

Del Subgerente de Prestaciones Econdmicas dependen una Secretaria, dos Analistas
Contables y cuatro Jefes de areas. El Jefe de Subsidio Normal (del cual dependen cinco
calculistas) un Jefe de Subsidios Delegado (del cual dependen dos calculistas) un Jefe de
Pensiones (del cual dependen dos calculistas) y un Jefe de CEIAT (del cual dependen un
administrativo).

Figura N°6: Organigrama Prestaciones Economicas

Subgerente Prestaciones Econémicas

Secretaria —1H (2) Analistas Contables
| l | I
Jefe de Subsidio Normal Jefe de Subsidios i
Delegado Jefe de Pensiones Jefe de CEIAT

(5) Calculistas (2) Calculistas (2) Calculistas Administrativa

4.1.2 Descripcion de los Procesos de Prestaciones Economicas

Para poder entender el funcionamiento de los procesos involucrados se realizO un
levantamiento, donde los principales procesos son los siguientes:

» Proceso de Subsidio Normal y Delegado Metropolitano.

» Proceso de CEIAT (Comision de Evaluacién de Incapacidades del Trabajo).

> Proceso de Pensiones e Indemnizaciones.
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Este levantamiento de procesos se logro entrevistando a las personas que desempefian
actualmente funciones especificas en cada proceso. Estas entrevistas dieron como resultado
una pauta sobre el funcionamiento de los procesos lo que se tradujo en una descripcion.

Los procesos anteriormente mencionados contienen los siguientes subprocesos:

Figura N°7: Procesos y sus Subprocesos Respectivos

Proceso Subprocesos
1. Subsidios Normal y Delegado m Aportes de Subsidios
m Tramite de Expedientes Muevas
m Pago Mensual de Pensiones
m Agregacidn de Casos Muevos
2. Proceso de Pensiones e m Mantencidn de Casos en Tramite
Indemnizaciones m Contabilizacidn de Indemnizaciones y Anticip
m Aportes de Pensiones
m Capitales Representativos
m Concurrencias
3. Proceso CEIAT Mo presenta

La descripcion de cada proceso y sus subprocesos se adjuntan en el ANEXO N°4. Ademas,
en éste se pueden observar sus correspondientes diagramas de flujo detallados. Por otro
lado, en el ANEXO N°5 se puede apreciar la interrelacion de los diferentes procesos y
subprocesos lo que conforma el funcionamiento general del area Prestaciones Econdmicas
y, en el ANEXO N©6, se puede apreciar el diagrama de flujo de informacion a medida que
el paciente pasa por todas las etapas para obtener su beneficio econémico.

Por ultimo, en el ANEXO N°7 se describe un glosario de los conceptos involucrados en el

Proceso de Prestaciones Econdmicas.

A continuacion se describira en forma general, mediante diagramas de flujo el

funcionamiento de los diferentes procesos:
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Diagrama N°5: Flujograma Actual de Proceso Subsidio Normal Metropolitano

Diagrama N°6
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Diagrama N°7: Flujograma Actual Proceso de Pensiones e Indemnizaciones
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Diagrama N°8: Flujograma Actual Proceso CEIAT
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Como resultado del levantamiento se tiene el siguiente diagnostico del funcionamiento de
los procesos:

» Proceso de Subsidio Normal y Delegado: Actualmente existen dos formas de pagar

subsidios a nivel nacional: Normal y Delegado.

La estructura actual del proceso de Subsidios a nivel nacional se puede observar a

continuacion:

Figura N°8: Estructura Actual de Subsidios

Tarapaca

7 _

Metropolitana
T
u

- Araucania

i1

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C
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Este proceso tiene las siguientes caracteristicas actuales:

Sistema de Informacion: Existen dos sistemas que no estan integrados con
otros sistemas de la empresa. Uno a nivel regional y otro a nivel
metropolitano y no se interrelacionan.

Estos sistemas no tienen interfaz con el sistema contable de la empresa y son

alimentados a través de actividades manuales.

Criterios de Calculo de Subsidios: En el proceso de Subsidio Normal existen
diferentes criterios de céalculo de subsidios en cada agencia, es decir, a nivel
metropolitano y regional. Esto se realiza manualmente y a través de
planillas.

El proceso de Subsidio Delegado. se encuentra centralizado a nivel de
agencias en la Region Metropolitana. no a nivel regional, el célculo de

subsidios también se realiza manualmente y a través de planillas.

Cantidad de Unidades que Calculan: Demasiadas unidades que calculan, se

cuenta con 45 calculistas a nivel nacional.

Proceso de Pagos de Subsidios: Una vez que el paciente se acerca a la
institucion para hacer efectivo el pago del beneficio, el célculo y pago de
éste se realiza en forma simultanea, lo que acarrea mayores probabilidades
de errores. Ademas, aumenta la posibilidad de fraudes. Esto en el caso del

Subsidio Normal.

Control Contable: Nulo control por parte de la Subgerencia de Prestaciones
Econdmicas sobre imputaciones al sistema contable de la empresa, ya que

cada agencia (sucursal) contabiliza por si sola.
Caracteristicas de las Actividades del Proceso de Subsidios: El trabajo se

caracteriza por revisiones excesivas sobre los calculos realizados, lo que da

como resultado actividades que no generan valor al flujo de trabajo.
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e Informacion y Atencion al Paciente: Falta de informaciéon al paciente

(Trabajador accidentado) sobre qué antecedentes debe entregar a la Mutual

para su correspondiente pago de aportes y subsidios. Por otro lado, el

paciente debe sufrir largos tiempos de espera debido a ineficiencias en el

proceso de célculo y pago del beneficio.

»  Proceso de Pensiones e Indemnizaciones: La estructura actual de éste proceso a

nivel nacional se puede observar a continuacion.

Figura N°9: Estructura Actual de Pensiones e Indemnizaciones

Tarapaca

Libertador General
Bernardo O'Higgins

Magallanes y Antértica
Chilena

Fuente:

Mutual de Seguridad C.Ch.C
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Este proceso tiene las siguientes caracteristicas actuales:

e Sistema de Informacion: Inexistencia de sistemas integrados que puedan
interactuar entre si y con otros sistemas de la empresa.
Los subprocesos se caracterizan por realizarse manualmente y por planillas
de Excel, esto lo hace vulnerable.
No existe interfaz con el sistema de contabilidad para ninguno de los
subprocesos.

e Criterios de Calculo de Pensiones e Indemnizaciones: El calculo de
pensiones se realiza simultineamente con atencién de beneficiarios lo que
acarrea probabilidades de errores.

El calculo de éstos beneficios se encuentra centralizado en la Region
Metropolitana.

e Proceso de Pago de Pensiones: Mensualmente se generan planillas manuales
de pago de pensiones para los beneficiados que son despachadas al area de
Finanzas para su contabilizacion.

Una copia de éstas planillas son despachadas a las diferentes agencias a nivel
nacional y éstas se encargan de realizar el pago al paciente.

e Control Contable: No existe control sobre el detalle de montos por
pensionado a nivel regional, ya que se carga manualmente en el sistema

contable un solo monto por agencia ( sucursal).
e Caracteristicas de las Actividades del Proceso de Pensiones: El trabajo se

caracteriza por revisiones excesivas sobre los calculos realizados, lo que da

como resultado actividades que no generan valor al flujo de trabajo.
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Reservas de Gestion: Este proceso no presenta la utilizacién de éstas
reservas; que se refieren a la posibilidad de presupuestar los diferentes pagos
que se realizaran y reservarlos; esto facilitaria el control de gestion en este

proceso.

» Proceso CEIAT (Comision de Evaluacion de Incapacidades del Trabajo): La

evaluacion de incapacidades a los pacientes se encuentra centralizada en la Region

Metropolitana. Este proceso tiene las siguientes caracteristicas actuales:

Sistema de Informacién: Este proceso se realiza manualmente y a traves de
planillas excel.
No cuenta con un sistema de informacion apropiado para la revision de

fichas médicas de pacientes.

Caracteristicas Actividad Revision de Fichas de Pacientes: La revision de
fichas meédicas es necesaria para evitar informacion incompleta. Sin
embargo, esto se realiza manualmente y genera pérdida de tiempo, ya que
provoca demora en la evaluacion del paciente y por consiguiente las
emisiones de las resoluciones de incapacidades.

Caracteristicas del Flujo de Pacientes: No se dispone de un flujo
presupuestado de pacientes con probabilidad de llegar a éste proceso para ser
evaluado; esto genera cuellos de botella inesperados y por consiguiente

insatisfaccion en el servicio para el paciente en el momento de verdad.
No existe una instancia de preevaluacion del paciente para la region

metropolitana; esto provoca un aumento de horas medicas que podrian ser

ahorradas.
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4.1.3 Cuantificacion de los Procesos

> Proceso de Subsidios:

Proceso de Subsidio Normal: En éste proceso trabajan 6 personas en la Region
Metropolitana y se liquidan 10.736 pagos mensuales a nivel nacional lo que

corresponde a $590.000.000. En la siguiente tabla se describe lo mencionado.

Tabla N°1: Cuantificacion del Proceso de Subsidio Normal

Tabla N°2: Cuantificacion del Proceso de Subsidio Delegado

Lugar de Pago Promedio de Pagos Monto en
Mensuales Pagos ()
Santiago 3.734 202.000.000
Fegiones 7002 J68.000.000
Total 10.736 590.000.000

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

Proceso de Subsidio Delegado: En este proceso trabajan 4 personas; incluyendo un
analista contable en Regién Metropolitana y se liquidan aproximadamente 500

pagos mensuales a nivel nacional, que corresponden a $50.602.884. En la siguiente

tabla se describe lo anterior.

Lugar de Pago Promedio de Pagos Monto en
Mensuales Pagos ()
Santiago 415 45.400.000
Fegiones 34 5,202 554
Total 449 50.602.884

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C
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Con lo anterior se tiene que las cifras totales mensuales por concepto se subsidios son las

siguientes:

Tabla N°3: Cuantificacion Total del Proceso de Subsidios

Tipa da Pago Promedio de Pagos Monto en
Mensuales Pagos ($)
Marmal 10.736 590.000.000
Delegado 4449 50.502.554
Total 11.185 640.602.884

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

Anualmente, se tiene como promedio la liquidacién de 134.220 pagos a nivel nacional y

éstos corresponden a $7.687.234.608 anuales.

A continuacion se detalla la distribucion del monto de subsidios pagados como promedio

anual por actividad econdémica de las empresas adherentes:

Gréfico N°6: Monto de Subsidios por Actividad Econémica

Monto de Subsidios por Actividad EconGmica
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Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

69



Se puede observar que el mayor porcentaje de subsidios pagados corresponde a empresas
pertenecientes al rubro de la construccion.

» Proceso de Pensiones e Indemnizaciones: En éste proceso trabajan 4 personas;
incluyendo un analista contable en Region Metropolitana y se liquidan en promedio
8.000 pensiones que corresponden a $720.000.000 mensuales y 135 indemnizaciones
que corresponden a $115.000.000 mensuales.

Tabla N°4: Cuantificacion Proceso de Pensiones e Indemnizaciones

R Promedio de Pagos| Monto de
Mensuales Pagos (})
Fensiones 8.000] 720,000,000
Indemnizaciones 135]  115.000.000
Total 8.135] 835.000.000

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

Anualmente, se tiene como promedio la liquidacion de 96.000 pensiones que corresponden

a $8.640.000.000 anuales y la liquidacion promedio de 1.620 indemnizaciones que
corresponden a $1.380.000.000 anuales.

A continuacién se detalla la distribucion del monto de pensiones promedio anual de

acuerdo al tipo de pensién correspondiente y de acuerdo a la actividad econdémica de la
empresa adherente
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Grafico N°7: Monto Total de Pensiones por Tipo

Monto Total de Pensiones por Tipo
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Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

Se puede observar que los siguientes tres mayores porcentajes corresponden a:
e Pensiones de orfandad; éste tipo de prestacién es otorgada a los hijos de los
trabajadores fallecidos.
e Pensiones de viudez; éste tipo de prestacion se le otorga a la viuda del trabajador
fallecido.
e Pensiones parciales; éste tipo de prestacion es otorgada la trabajador cuando
presenta un porcentaje de incapacidad superior a 40% e inferior a 70%.

En ANEXO N°7 se definen los conceptos anteriores en forma detallada.
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Grafico N°8: Monto Total de Pensiones por Actividad Econdmica

Monto de Pensiones por Actividad Econdmica
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Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C

Se puede observar que al igual que el caso de subsidios el mayor porcentaje de pensiones

pagadas corresponde a empresas pertenecientes al rubro de la construccion.

A continuacion se detalla la distribucion del monto de indemnizaciones promedio anual por

actividad econdmica de las empresas adherentes:
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Grafico N°9: Monto de Indemnizaciones por Actividad Econdmica
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Se puede observar que al igual que el caso de subsidios y pensiones el mayor porcentaje de

indemnizaciones pagadas corresponde a empresas pertenecientes al

construccion.

rubro de

la

» Proceso CEIAT: En éste proceso trabajan dos personas y procesan 70 resoluciones

mensuales como promedio. La cantidad de resoluciones de incapacidad que se emitan

se encuentran en funcién del tiempo de demora en que procesan la informacion desde

las fichas clinicas; esto se puede observar en la siguientes tabla:

Tabla N°5: Cuantificacion Proceso CEIAT

Estado de Origen del

Tiempo Demora

Fichas Caso Emision Resolucion
Fegional 1 mes

Incompletas _
Santiago 1 a2 meses
Caompletas HEE“'_:'”E" 2 semanas
Santlagu 2 semanas

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C
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Como resumen de la cuantificacion de procesos se tiene que, como promedio anual el

monto en prestaciones econémicas pagadas alcanza a M$17.707, cifra que representa el

26,69% de los egresos operacionales arrojados como promedio anual.

En la siguiente tabla se muestra el resumen de montos pagados como promedio anual por

tipo de prestacion.

Tabla N°6: Montos Promedios Anuales por Tipo de Prestacion

Tipo de Prestacion

Monto Promedio
anual {§)

Subsidios Totales

¥ .BEV.254 BOS

Indemnizaciones

1.380.000.000

Pensiones

g.640.000.000

Total

17.707.234.608

Fuente: Mutual de Seguridad C.Ch.C
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5. Proposicion de Mejoras al Area de Prestaciones Econdmicas

Las mejoras se plantearan con el objetivo de organizar el trabajo que se realiza actualmente
en los diferentes procesos involucrados en el area de Prestaciones Economicas de la Mutual
de Seguridad, para hacerlos mas eficientes y eficaces. Ademas, debido a la necesidad de
contar con sistemas de control apropiados dado los montos de dinero que estan
involucrados en los diferentes procesos. Estas mejoras se alinearan a las exigencias de los

mercados actuales y el potencial de las nuevas tecnologias.

Cabe sefialar que éstas propuestas serdn acordes con las necesidades prioritarias de la
empresa y dado que los recursos son escasos se tomara en cuenta la realizacion de éstas

mejoras por etapas durante los afios 2003 y 2004.

Con respecto a la organizacion del area, se propone la estructura u organizacioén por
procesos, ya gque en ésta prima la vision del cliente sobre las actividades de la organizacion.
Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa
la de la propia empresa. La gestion por procesos, aporta una vision y herramientas con las
que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo més eficiente y adaptado a
las necesidades de los pacientes. Cabe recordar que los procesos lo realizan personas y los
productos O servicios los reciben personas, por lo que hay que tener en cuenta en todo
momento las relaciones entre proveedores y clientes.

Dentro de las ventajas de una gestion por procesos estructurada, con los recursos y
coordinacion adecuados, cabe mencionar la optimizacién en forma significativa en la

utilizacion de los recursos y mejora de la calidad en el servicio.

Para poder gestionar los procesos de prestaciones economicas de modo eficiente sera
necesario determinar un propietario para cada proceso; es decir de Subsidios, Pensiones e
Indemnizaciones y CEIAT. Cada propietario asumira la responsabilidad global de la
gestion del proceso y de su mejora continua. Ademas, controlaran los procesos teniendo en
cuenta que las actividades estaran enfocadas hacia los pacientes, asi detectaran areas de

oportunidad y aplicaran las acciones de acuerdo con la mision de la empresa.
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A continuacion se describen algunas caracteristicas de éste tipo de organizacion:
Organizacion orientada a los procesos.

Los procesos de valor agregado condicionan la ejecucion de las actividades.
Autoridad basada en los responsables del proceso.

Principio de autonomia y de autocontrol.

Orientacion hacia el cliente externo 6 interno.

Principios de eficiencia, flexibilidad y descentralizacion en la toma de decisiones.
Ejercicio del mando por excepcién basado en el apoyo o la supervision.

Principio de eficacia: ser mas competitivos.

NN N N N N IR

Las mejoras tienen un &mbito transfuncional y generalizado: el proceso.

A continuacién se describen las mejoras propuestas para cada proceso, descrito

anteriormente, incluyendo un analisis de las fortalezas y debilidades de cada alternativa.

» Proceso de Subsidios

e Mejoras Proceso de Subsidio Normal:

1. Proceso de Pago de Subsidios Normal: Relizar el pago en forma desfasada
definiendo un periodo determinado de pago y que éste se realice a través de una
entidad bancaria; modalidad totalmente nueva en el sistema de pago normal. Esto
evitaria que los pacientes tengan que acercarse hasta los puntos de pago definidos
por las agencias pertenecientes a la Mutual de Seguridad.

Fortalezas:

a Mayor control del proceso de pago de subsidios.

a Minimizacion de errores en el calculo de subsidio.

o Eliminacion del factor fundamental de fraudes en la empresa.

o Inexistencia de la posibilidad de no contar con el dinero necesario para enfrentar
los pagos de subsidios.

a Facilitar la centralizacion del pago de subsidio normal.

o Aumentar la cantidad de puntos de pago para los pacientes.
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Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios y de los pacientes.

2. Criterios de Calculo de Subsidios: Centralizar el calculo y liquidacion de

subsidios normales a nivel nacional en la Region Metropolitana.

Fortalezas:

o Reduccidn de los centros de calculo a nivel regional y metropolitano.
o Criterios de calculo homogéneos.

o Dependencia funcional.

o Mejor manejo de capacitaciones a los funcionarios.

o Minimizacion de errores de célculo.

o Mayor control del proceso de calculo de los subsidios.

o Manejo de un solo sistema de informacion a nivel centralizado.

Debilidades:

o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.

3. Control Contable: Establecer e implementar el uso de reservas; es decir de un
presupuesto el cual entregue una aproximacion de cuanto es el recurso que se
deberia destinar a pagar los subsidios y ademas realizar una interfaz entre el
sistema de subsidios y el sistema de informacion de contabilidad para tener

control sobre las imputaciones de pagos que se realicen.

Fortalezas:

o Obtencién de informacion acerca de las imputaciones; es decir saber a quién
se le pago y cuanto.

o Minimizacion de duplicidades en pagos.

o Mayor control en el proceso de célculo y pago de subsidios.
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Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.

4. Revisiones Excesivas en las diferentes actividades del Proceso: Crear e
implementar el uso de un maestro de remuneraciones de los trabajadores; es decir
de una base de datos que contenga y mantenga actualizadas las remuneraciones

para realizar asi los calculos de subsidios en forma automatizada.

Fortalezas:

o Mayor automatizacion de las actividades dentro del proceso.
o Eliminacion de revisiones excesivas.

o Minimizacién de errores en calculos de subsidios.

o Disminucidn de los tiempos en las actividades del proceso.

Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.
o Posible falta de retroalimentacion de informacién por parte de las empresas

adherentes sobre remuneraciones de los trabajadores.

A continuacion se puede observar el flujograma de trabajo propuesto:

Diagrama N°9: Flujograma Propuesto de Subsidio Normal Centralizado
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e Mejoras Proceso de Subsidio Delegado: Como se mencioné anteriormente el
proceso de Subsidio Delegado se encuentra centralizado a nivel de agencias de la

Region Metropolitana, por lo que la propuesta de mejora es la siguiente:

1. Criterio de Calculo y Pago de Subsidios: Centralizar en la Region Metropolitana el

sistema de pago y liquidacién del subsidio delegado que se realiza en regiones; con

esto se tendréa lo siguiente:

Fortalezas:

o Se contara con un sistema Unico de imputaciones de pago de subsidios a nivel
nacional.

o Eliminaran problemas de cuadratura en los calculos y pagos a nivel regional.

a Mayor control en el proceso a nivel nacional.

o Minimizacion de errores de célculo y pago de subsidios.

o Se contara con sistema de informacién Unico a nivel nacional.

Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.
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A continuacion se puede observar el flujograma de trabajo propuesto para subsidios

Delegado:

Diagrama N°10: Flujograma Propuesto de Subsidio Delegado Centralizado
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Para el proceso de Subsidios se propone la siguiente estructura:

Figura N°10: Estructura Propuesta Subsidios a Nivel Nacional
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> Proceso de Pensiones e Indemnizaciones

Mejoras Proceso de Pensiones e Indemnizaciones: El proceso de pensiones e
indemnizaciones se encuentra centralizado a nivel de célculos de éstos en la
Region Metropolitana, pero el pago de éste beneficio se encuentra

descentralizado, por lo que las propuestas de mejora son las siguientes:

Proceso de Calculo y Pago de Pensiones e Indemnizaciones: Automatizar el
proceso de calculo del beneficio y centralizar el proceso de pago de éstos
beneficios a nivel nacional en la Region Metropolitana; asi el sistema y pago

sera Unico y éste pago se podria hacer a través de una entidad bancaria.
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Se tienen las siguientes fortalezas y debilidades de ésta propuesta:

Fortalezas:

a

a

Automatizacion del calculo del beneficio.

Se contara con un sistema unico de pago de pensiones a nivel nacional.
Mayor control en el proceso a nivel nacional.

Ampliacion de la red de centros de pago para los beneficiarios.

Eliminacion de manejo de flujo de dinero.

Debilidades:

]

2.

Resistencia al cambio por parte de los funcionarios y beneficiarios.

Manejo de Reservas: Implementar el manejo de dos tipos de reservas uno
contable, que serviria para provisionar lo que tendra que pagarse y otra reserva
de gestion que maneje indicadores como casos que no han sido evaluados
aun, casos que estan pendientes de sancion. Con estas reservas se podra
obtener la informacion necesaria y anticipadamente de cuanto va a ser el costo
de las pensiones e indemnizaciones y su posible fecha de constitucion; es decir

de liquidacion.

Fortalezas:
o Se contara con informacidn anticipada de pago de beneficios.
0 Se podré realizar un presupuesto y provision contable de éstos beneficios.

a Mayor control del proceso.

Debilidades:

0 Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.
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3. Control Contable: Crear una interfaz y proceso con el sistema contable para
poder conocer las imputaciones de montos pagados a nivel de beneficiario.

Fortalezas:
o Se podra identificar montos correspondientes a accidentados.
o Mayor control de las imputaciones del pago de beneficios.

o Mayor control del proceso.

Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.

Diagrama N°11: Flujograma Propuesto de Pensiones e Indemnizaciones
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Para el proceso de Pensiones e Indemnizaciones se propone la siguiente estructura:

Figura N°11: Estructura Propuesta Pensiones e Indemnizaciones a Nivel Nacional
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» Proceso CEIAT
e Mejoras Proceso CEIAT: Este proceso se caracteriza principalmente por
revisiones excesivas de las fichas clinicas en sus actividades, lo que genera pérdida

de tiempo, por lo que las propuestas de mejora son las siguientes:

1. Sistema de Informacion: Implementar el uso de la ficha clinica electronica; esto
disminuiria el tiempo que se incurre en revisar las fichas de los pacientes para

verificar que la informacion se encuentre completa. Con esto se tiene:

Fortalezas:
o Ahorro de tiempo en la revisién de informacion necesaria de las fichas

clinicas.

o Se contara con informacion estandarizada para todos los pacientes.
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o Se dispondra de la informacion necesaria en linea sin tener que solicitar las
fichas a otros departamentos encargados, dentro de la Region Metropolitana 6

a otras regiones.

Debilidades:

o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios.

2. Flujo de Pacientes: Disponer de un flujo de antecedentes de pacientes
mensuales con probabilidad de llegar a la Comision para su evaluacién; con

esto se tendria;

Fortalezas:
o Evitar cuellos de botellas imprevistos.

o Entregar una atencion oportuna a los pacientes que seran evaluados.

o Disminuir los tiempo de espera.

Debilidades:
o Resistencia al cambio por parte de los funcionarios

3. Preevaluacion de Pacientes: Organizar el proceso de tal forma que los
pacientes para la Region Metropolitana se dirigan a la Comisién con una

preevaluacion de sus incapacidades; con esto se tiene:

Fortalezas:
o Ahorro de las horas médicas en el proceso de definicion del porcentaje de

incapacidad.
o Optimizacion del proceso para la determinacion del grado de incapacidad de

los pacientes.

Debilidades:

o Resistencia al cambio por parte de los médicos.
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Diagrama N°12: Flujograma Propuesto de CEIAT
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6. Evaluacion Econdmica de Propuesta de Mejora

El redisefio de los procesos de Prestaciones Econdmicas seré realizado por etapas.
Las propuestas de mejora planteadas constituyen un conjunto de acciones que se deben
poner en practica para conseguir el funcionamiento integral de todo el proceso de

Prestaciones Econémicas.

De acuerdo a lo anterior, las propuestas de mejora a evaluar prioritarias seran:
Proceso Subsidio Normal:

o Relizar el pago en forma desfasada y que éste se realice a través de una entidad
bancaria.

o Centralizar el célculo y liquidacion de subsidios normales a nivel nacional en la

Region Metropolitana.

Proceso Subsidio Delegado:

o Centralizar en la Region Metropolitana, el sistema de pago y liquidacion del

subsidio delegado regional.

Proceso de Pensiones e Indemnizaciones:

o Implementar una base de datos centralizada en la Region Metropolitana que
permita automatizar el calculo de los montos de las pensiones e indemnizaciones a

nivel nacional.

Proceso CEIAT:

o Implementar el uso del registro clinico electronico. Para esto se estimarad la
inversion necesaria para implementar éste sistema de informacion en toda la

organizacion, por lo que ésta inversion quedara fuera del flujo de caja.
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6.1 Estimacion Inversién en Registro Clinico Electrénico

Debido a la necesidad imperiosa de administrar y gestionar la informacion medica del
paciente en forma eficiente y eficaz es que se analizara la conveniencia de implementar el

registro clinico electrénico en la Mutual de Seguridad a nivel nacional.

Este sistema consiste en una base de datos centralizada de los pacientes, para evitar
duplicidades, que tenga varios usuarios que consulten en forma descentralizada.

La idea es poder implementar un registro clinico que permita a los médicos tratantes de los
pacientes, consultar y actualizar la informacion de sus pacientes en los mismos boxes de

atencion. Con esto se reemplazaria el tradicional registro en papel del paciente.

El registro clinico electronico es una ficha clinica disefiada para ser usada de manera directa
por los médicos durante la atencion del paciente, por lo que se requiere que en cada lugar
de atencidn al paciente exista una estacion de trabajo. Este sistema se disefia pensando en
una interfaz grafica facil de usar, evitando utilizar tiempos mayores a los de las atenciones
meédicas tradicionales. El tiempo promedio de una atencion tipo incluyendo el uso de la
ficha electronica es similar al tiempo promedio de una atencién tradicional. Esto se cumple
en el caso de que los médicos posean un cierto grado de entrenamiento en el uso del

sistema.

La interfaz usuaria mantiene una estructura basica comin para todas las especialidades
médicas, en que se destacan los problemas del paciente, sus antecedentes de mayor
relevancia, las indicaciones vigentes a la fecha, un navegador de las atenciones realizadas,
el uso de clasificaciones diagndsticas, graficos para variables como presion y pulso, recetas

electronicas y resimenes del paciente.
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Algunas caracteristicas de éste sistema son:
e Informacion integrada del paciente.
e Registro directo de datos por los profesionales médicos.
e Acceso a fuentes de conocimientos médicos.
e Clasificacion diagndstica gréfica.
e Acceso interactivo a protocolos de tratamiento durante el encuentro médico-

paciente.

Fortalezas de implementacion:

v" Legibilidad en escritura.
Acceso oportuno a la informacion clinica.
Acceso a conocimiento médico actualizado.
Acceso a guias de practica clinica.
Mejor toma de desiciones por parte del médico.
Reduccion de costos para la empresa.

Mejor percepcién en la calidad de atencion.

N N N N N N

Generacidn electronica de recetas e informes impresos.

Debilidades de implementacion:
v Resistencia al cambio de los médicos en el uso de éste sistema.
v" Aumento de los tiempos de atencién durante la puesta en marcha.

v' Falta de integracion con sistemas administrativos y de apoyo.

La implementacion de éste sistema impacta en todas las actividades primarias de la cadena
de valor, ya que en todos los procesos de atencidn, el paciente sera beneficiado
directamente por una medicina de mayor calidad, traducida en notas legibles, examenes
ordenados y un sistema que permite el rapido acceso a los datos del paciente, mejoraran por

si solos el proceso de toma de decisiones que lleva a cabo el médico en cada atencién.
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La presencia de recordatorios y alarmas evitaran conductas erradas, algunas de ellas
perjudiciales para el paciente (interaccion de farmacos, sensibilidades o alergias,
enfermedades previas)

El uso de protocolos de tratamiento, en un sistema interactivo permitirdn entregar pautas
orientadoras para las patologias de mayor relevancia y complejidad en la Mutual de

Seguridad.

Para estimar la inversion necesaria para llevar a cabo la implementacion de éste sistema a
nivel nacional, con las caracteristicas descritas anteriormente, se recurrio a opinion de
expertos dentro de la Mutual de Seguridad y ademas se consultd a un proveedor
tecnoldgico, lo que arrojé como resultado una inversién estimada de US$ 750.000

6.2 Flujo de Caja

En éste punto hay que tomar en consideracion que el analisis de las decisiones de inversion
en empresas en marcha se diferencia del analisis de proyectos de creacion de negocios
nuevos, por la irrelevancia de algunos costos y beneficios que se presentan en las

situaciones con y sin proyecto.

El flujo de caja utilizado para evaluar las propuestas de mejoras anteriormente mencionadas
sera el de la proyeccidn del Flujo Incremental entre la situacion con proyecto y sin proyecto

(continuar con la situacién actual).

Los proyectos de redisefio de procesos de servicios permiten aumentar la rentabilidad si se

logra:

1. Reducir los costos (mediante la disminucion de recursos), manteniendo el nivel de
operacion.
2. Aumentar el nivel de actividad (disminuyendo las capacidades ociosas) sin incrementar

los recursos.
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El area de Prestaciones Econdmica presentaba seria deficiencias debido principalmente a:

1. Laduplicidad de trabajo y de funciones.
2. Errores de célculos y pago de beneficios, al no contar con procesos estandares y
automaticos.

3. Fraudes en el proceso de pago a los pacientes.

A todo lo anterior se debe agregar la mala percepcion del servicio por parte de los
pacientes, situacion que hacia necesario repensar los procesos y encontrar y evaluar
alternativas de solucion, las cuales arrojaran como resultado un aumento de la

productividad al interior de la empresa y un mejor servicio al paciente.

A continuacion se describiran los conceptos involucrados en la confeccién del Flujo de
Caja. El horizonte de tiempo de evaluacion del proyecto se estimé en cinco afios porque la
evolucion de la tecnologia actual hace que éste proyecto se reevalle en el corto plazo. La

tasa de descuento utilizada fue de 10%, valor calculado a partir del método del CAPM.
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> Inversion

Para estimar el monto de la inversion se solicitd informacion a expertos sobre las
modificaciones necesarias a realizar al sistema operativo INGRES de Subsidios (que opera
a nivel Metropolitano) para que éste pueda funcionar en forma centralizada y absorba la
informacidn de los pacientes que pertenecen a regiones. Estas modificaciones consisten en
hacer que éste sistema reconozca al paciente ingresado a la Mutual desde regiones y la
correspondencia del respectivo calculo y pago de subsidio. Este monto se estimo en
$10.000.000 aproximadamente lo que corresponde a la puesta en marcha del proyecto.

Ademés, dentro de la inversion se considerd6 necesaria la renovacion de cinco
computadores, ya que se encontraban técnicamente en malas condiciones. Este monto se
estimo en $2.500.000 en total.

Para implementar la base de datos que permita automatizar el calculo de los montos de las
pensiones e indemnizaciones a nivel nacional, se definié que como plataforma de software
se utilizard Oracle y la licencia de una base de datos centralizada que contengan datos y
registros remuneratorios de aproximadamente 9.000 trabajadores tiene un costo de
$6.400.000, lo anterior incluye la licencia para 10 usuarios. A lo anterior, se debe

considerar el costo que se requiere para cargar la base de datos, este es de $892.500.

Tabla N°7: Detalle de Inversidn

Inversion
Concepto Monto (§)
Renovacion Equipos 2.500.000
Fuesta en Marcha 10.000.000
Licencia y Carga de B. D Pensiones 7.292.500
Taotal 19.792.500
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» Ingresos

Para determinar los ingresos se considerd el ahorro potencial que se produciria con la
centralizacion de los procesos de subsidios. Esto se estimd considerando la siguiente

distribucion de personas que calculan subsidios a nivel nacional:

Tabla N°8: Distribucion Calculistas a Nivel Nacional

N° de

Fona .
calculistas

Morte
=ur
Austral
Centro 1
Hozpital
Total 45

g e e A e

Se calculd que era necesario reasignar a 33 calculistas a nivel nacional; esto abarcaba la
zona Norte, Sur, Austral y parte de la Centro, ya que seguirian operando en el proceso, las
nueve personas pertenecientes al Hospital Santiago y tres personas pertenecientes a la zona
Centro.

Esta reasignacién en el afio 0, acarreard ahorros en los siguientes afios por concepto de
sueldos; para el calculo de los ingresos se consider6 que en promedio las personas llevaban
cinco afios trabajando para la empresa y que el costo por remuneraciones era $473.325
mensuales por trabajador. Con lo anterior se estimé un ahorro anual de $187.436.700.

situacion que se mantiene para los siguientes periodos.

Otro concepto asociado al potencial ahorro, es el de las licencias autorizadas para los
usuarios del sistemas de Subsidios. Este tiene un costo para la Mutual de aproximadamente
US$100 por usuario anual. Situacion que se traduce en un ahorro, de las treinta y tres
licencias, de $1.980.000 anual.
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Ademas, se considerara el ahorro por concepto de errores en los calculos de los beneficios,

que se estiman en un 0.3% del monto pagado mensual por subsidios, valor que corresponde

a $23.061.696 anual.

Tabla N°9: Detalle de Ingresos

Ingresos (§) Aiios
Concepto 1 2 3 4 5
Ahorro Sueldos 187 436700 187.436.700( 187 436,700 187.436.700| 187.436.700
Ahorra Licencias 1.980.000 1.580.000 1.980.000 1.580.000 1.980.000
Aharro por Errores 23.061.6595 23.061.655 23.051.5595 23.061.655 23.051.5595
Total 212.478.396| 212.478.396| 212.478.396| 212.478.396| 212.478.396

» Costos

El concepto de costos se encuentra compuesto por la estimacién de los costos fijos y

variables del proyecto. A continuacion se describe la descomposicion de éstos:

e Costos Fijos: Para el Sistema Operativo de Subsidios corresponden a los siguientes

conceptos: Indemnizaciones, Gastos por Capacitacion, Gasto por Licencias de

Usuarios y por Soporte y Mantencién necesaria.

Para el Sistema de Pensiones e Indemnizaciones corresponden a los siguientes

conceptos: Mantencién de la base de datos, Respaldos de informacion periddicos

necesarios y Gastos por Capacitacion.

Sistema de Subsidios:

v Indemnizaciones: Este monto se estimé tomando en cuenta que los afios de

trabajo promedio de los calculistas de Subsidios era de cinco afios,

considerando un mes de sueldo por afio de servicio. Lo anterior arrojo que el

costo seria de $78.098.625 total anual. La reasignacion se considero6

realizarla durante el afio O.
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v/ Gastos por Capacitacion: Se tomdé en cuenta que el personal debia
interiorizarse con los nuevos procedimientos y modificaciones realizadas al
sistema operativo, debido a la centralizacion y al convenio bancario. El
programa de capacitacion contempla una duracion de siete dias al comienzo

del primer afio de funcionamiento; lo que arrojé un costo de $4.704.000.

v' Gastos por Licencia de Usuarios: Se consideré un costo adicional por
concepto de licencias de los equipos nuevos adquiridos. Esto corresponde a
$325.000 anuales.

v' Soporte y Mantencién Sistema Operativo: Para estimar el costo por éste
concepto se solicitd informacion a expertos sobre la mantencion y soporte
del sistema INGRES necesaria para su buen funcionamiento, el monto

estimado asciende a $9.318.792 anuales.

Sistema de Pensiones e Indemnizaciones:

v" Mantencién de la Base de Datos: Para estimar el costo por éste concepto se
solicitd informacion a expertos sobre la mantencion necesaria de la base de
datos para su buen funcionamiento, el monto estimado es de $4.896.000

anuales.

v Respaldos de Informacion: Este concepto corresponde a los respaldos de
informacién necesarios de realizar en forma periédica como medida de
seguridad. Este servicio serad contratado en forma externa y tiene un costo de
$1.836.000 anuales.
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v' Gastos por Capacitacion: Se debera capacitar a las dos personas que

realizaban el calculo en forma manual, en los nuevos procedimientos de

funcionamiento de la base de datos. El programa de capacitacion contempla

una duracién de dos dias al comienzo del primer mes de funcionamiento de

la base de datos. Se estimé un costo de $224.000

A continuacién se muestra un resumen de los costos fijos anteriormente

mencionados:

Costos Fijos ($) Aiios
Concepto 0 1 2 3 4 5

Indemnizaciones -73.095 625
Gastos por Capacitacion -4.925.000 a a a a
Licencias de Eguipos -325.000 -325.000 -325.000 -325.000 -325.000
Soporte v Mantencidn de Sistemas S14.214792) -14.214.792) 14214792 -14.214792) -14.214.792
Respaldos de Informacidn -1.836.000 -1.836.000 -1.836.000 -1.836.000 -1.836.000

Total -78.098.625( -21.303.792) -16.375.792| -16.375.792 -16.375.792] -16.375.792

Costos Variables: Para estimar los costos variables involucrados en éste proyecto

se considerd el posible convenio bancario que se realizaria con el Banco Santander

Santiago en donde se estipularia que la prestacién de servicios que el banco

ofreceria a la Mutual seria el de posibilitar el pago de los subsidios a través de sus

sucursales a nivel nacional realizando un cobro por vales vistas emitidos a los

beneficiarios de subsidios; es decir cobraria $500 por vale vista emitido 6 pagado.

Para calcular el costo anual se considero que durante los dos afios se han pagado en

promedio 134.220 subsidios anuales; situacidén que podria cambiar en los siguientes

afios, ya que cabe la posibilidad de tener indices de accidentabilidad del trabajo mas

altos que los actuales 0 en el mejor escenario mantener la accidentabilidad actual

que bordea el 7%.
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Para la evaluacion de proyecto se considerara el escenario pesimista; éste es que el

indice de accidentabilidad pueda aumentar en un punto porcentual anual, esto

acarrearia un aumento de aproximadamente un 14% anual de la cantidad de pagos

de subsidios. La estimacion de éstos costos se pueden observar en la tabla siguiente:

Incremento de 14% anual en pagos de subsidios
Aiio | N° subsidios Costo vales vista (}) Costo Anual (§)
1 134.220 a00 B7.110.000
2 153.394 a00 75.697.000
3 174 869 &00 87 434 500
4 199 350 500 893 575.000
] 227 R0 s00 113.630.000

Dado lo anterior, se tiene que el concepto de Costos se descompone de la siguiente manera:

Tabla N°10: Detalle de Costos

Alios
Costos (§) 1] 1 2 3 4 ]
Costos Fijos
Indemnizaciones| -73.0958625
(5astos por Capacitacion -4.9225.000 1] 1] 1] 0
Licencias de Equipos -325.000 -325.000 -325.000 -326.000 -325.000
Soporte y Mantencidn de Sistermnas ST 214792 14214792 -14.214.792) 14214792 S14.214.792
Respaldos de Informacidn -1.836.000]  -1.535.000 -1.836.000 -1.836.000 -1.836.000
Total Costos Fijos 78098625 21.303.792| -16.375.792| -16.375.792| -16.375.792 -16.375.792
Costos Variables
Cobro Convenio Bancario B 1100001 -YB.E97.000| -57.434500| 99675000 -113.630.000
Total Costos Variables H7.110.000| 76.697.000| SB7.434500( 99.675.000( -113.630.000
Total 78.098.625) 88.413.792| 93.072.792| -103.810.292( -116.050.792| -130.005.792
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» Depreciacion

Se considero6 para la evaluacion de éste proyecto, una depreciacion acelerada, suponiendo

una vida util de tres afios para los cinco equipos que se determino renovar.

6.3 Resultados Obtenidos

Para evaluar econémicamente el proyecto se utilizard el célculo del valor actual neto
(VAN) de los flujos futuros de la empresa el cual plantea que el proyecto debe aceptarse si
este indicador es igual o superior a cero.

El resultado arrojado mediante ésta evaluacion fue de un VAN de $242 millones, utilizando

una tasa de descuento del 10% y la TIR asociada para éste proyecto fue de 96,4%.

Con los datos anteriores, se puede concluir que el proyecto es rentable en cuanto a que los
beneficios netos futuros actualizados (ahorros de costos) superan la inversion y costos
diferenciales programados para el afio 0. Ademéas se debe mencionar que aparte de los
beneficios reflejados en el flujo de caja se producen otros beneficios no cuantificados como
es el aumento de productividad interna asociado a una mayor eficiencia de los procesos y
mejor servicio al paciente. Se traducen en menores tiempo de espera en el proceso de
calculo y pago de sus beneficios acompafiado de una mayor accesibilidad a los puntos de

pago a nivel nacional.

El detalle del flujo de caja obtenido se puede apreciar en el ANEXO N°8.
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6.4 Medicion de Resultados Esperados con el Proyecto

Para poder medir los resultados esperados con la implementacion del proyecto se analizaran
los siguientes indicadores de rendimiento en el proceso de Subsidio, comparando el
comportamiento de éstos en la situacion actual con el comportamiento esperado

implementando el proyecto de mejora.

> Indicadores de Calidad:

e Numero de pagos que no se realizaron al mes: Este indicador refleja como resultado
los pagos que se deberian haber realizado y por lo tanto se conocera el numero de

personas que no obtuvieron el beneficio cuando les correspondia.
e Numero de Subsidios con errores en el célculo de Subsidios: Este indicador muestra
cuantos pagos se calculan mal y deben ser recalculados con la consecuencia de

pérdida de tiempo para el paciente y de recursos para la empresa.

e Tiempo de espera en el pago de Subsidios: Este indicador refleja el tiempo

promedio que tiene que esperar el paciente para recibir el pago de su beneficio.
» Indicador de Costo:
e Costos Fijos: Este indicador consiste en cuantificar los costos fijos involucrados en

los procesos como lo es el costo de mantencion del sistema computacional y Costo

del personal.

99



> Indicador de Productividad:

e Numero de actividades que se realizan en el proceso: Este indicador refleja el hecho

de que a menos actividades en el proceso mayor es la productividad y considera la

totalidad de las actividades principales del proceso de Subsidios.

A continuacion se muestra el comportamiento de los indicadores definidos anteriormente:

Tabla N°11: Indicador de Costos

Rendimiento de Costos

Indicador Mensual Actual Esperado
Costos Fijos (§) 24211747 6.456.466
Tabla N°12: Indicador de Productividad

Rendimiento de Productividad

Indicadar Actual Esperado

MN® de actividades proceso 19 8
Tabla N°13: Indicadores de Calidad
Rendimiento de Calidad

Indicadores mensuales Actual Esperado
M® de Pagos no realizados 2.237 260
MN® de Subsidios con errores 6.711 1.118
Tiempo de Espera 2 Horas | 15 minutos
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7. Conclusiones y Recomendaciones

El proyecto de redisefio de procesos de Prestaciones Econdmicas es la respuesta de los altos
ejecutivos a la tarea constante de entregar un mejor servicio a sus empresas adherentes y

por su puesto a sus pacientes, adaptandose a los cambios y exigencias del entorno.

Por politica de la empresa, se enfocaron los recursos en desarrollar las propuestas de
mejoras para los procesos de Subsidios, Pensiones e Indemnizaciones; procesos que
presentan las mayores ineficiencias. Como resultado del levantamiento realizado a los

procesos involucrados se obtuvo lo siguiente:
A nivel nacional presentan diferentes criterios de calculo del beneficio.

>

» Se caracterizan por ser procesos lentos y con errores de calculo.

» Largos tiempos de espera para el pago del beneficio, por parte del paciente.

» Los procesos se caracterizan por revisiones excesivas del calculo del beneficio y sin
valor agregado para los procesos.

» El plazo de entrega del beneficio es variable.

A\

Poco control sobre los montos pagados a los pacientes.

» Demasiadas unidades que calculan a nivel nacional.

A todo lo anterior se debe agregar la mala percepcion del servicio por parte de los
pacientes, situacion que hizo necesario repensar los procesos, encontrar y evaluar
alternativas de solucion, las cuales arrojaran como resultado un aumento de la
productividad al interior de la empresa y un mejor servicio al paciente.

La evaluacion de las propuestas de mejora planteadas fue de un VAN de $242 millones,
utilizando una tasa de descuento del 10% y la TIR asociada para éste proyecto fue de
96,4%.
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Con los datos anteriores, se puede concluir que el proyecto es rentable en cuanto a que los
beneficios netos futuros actualizados (ahorros de costos) superan la inversion y costos
diferenciales programados para el afio 0. Ademas, se debe mencionar que aparte de los
beneficios reflejados en el flujo de caja se producen otros beneficios no cuantificados como
es el aumento de productividad interna asociado a una mayor eficiencia de los procesos y
mejor servicio al paciente. Se traducen en menores tiempo de espera en el proceso de
calculo y pago de sus beneficios acompafiado de una mayor accesibilidad a los puntos de

pago a nivel nacional.

Por lo anterior y dado los resultados que se esperan obtener con el redisefio de procesos, se
recomienda implementar las propuestas evaluadas e implementar las demas acciones de
mejora descritas en éste trabajo por etapas, para conseguir un funcionamiento integral de
los procesos de Prestaciones Econdmicas; teniendo en consideracion que el rapido avance

de la tecnologia hace necesario reevaluar las acciones de mejora a corto plazo.
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MODELO DE LOS FACTORES EXTERNOS

ANEXO N°1
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Factores Competitivos

Intensidad Competitiva

Grado de Concentracion

Barreras de Entrada

Barreras de Salida

Grado de Integracion

Disponibilidad de Sustitutos
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Muy Poco
Muy
Atractivo

Atractivo
Poco
Atractivo
Neutro
Atractivo

Factores Econdmicos y Gubernamentales

Legislacion (Proteccion)

Regulacion

Apoyo Gubernamental

Muy Poco
Muy
Atractivo

Atractivo
Poco
Atractivo
Neutro
Atractivo

Factores Tecnologicos

Requerimientos de 1&D del producto

Requerimientos de 1&D del proceso

Muy Poco
Muy
Atractivo

Atractivo
Poco
Atractivo
Neutro
Atractivo

Factores Sociales

Cambios Demograficos

Adaptabilidad del Personal a los Mercados Internacionales

Etica laboral

Proteccién del Consumidor
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Poco
Atractivo
Neutro
Atractivo
Muy
Atractivo

Muy Poco
Atractivo

Factores Criticos

Factores de Mercado

Factores Competitivos

Factores Econémicos y Gubernamentales

Factores Tecnoldgicos

Factores Sociales

Atractivo
Atractivo
Atractivo

Elevado

Evaluacion General de la Industria

Evaluacon General
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MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Barreras de Entrada

ANEXO N?22

Muy Poco
Atractivo

Economias de escala

Diferenciacion del producto

Identificacion de la marca

Costo de cambio

Acceso a canales de distribucién

Requerimientos de capital

Acceso a la ultima tecnologia

Acceso a materias primas

Efecto de la experiencia

Atractivo

Atractivo

Muy
Atractivo

Barreras de Salida

Muy Poco
Atractivo

Especializacion de los activos

Costo de salida por una vez

Interrelacion estratégica

Barreras emocionales

Restricciones gubernamentales

Poco
Atractivo

Neutro

Atractivo

Muy
Atractivo
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Atractivo
Atractivo
Atractivo
Muy
Atractivo

Muy Poco

Rivalidad entre Competidores

Numero de competidores igualmente equilibrados

Crecimiento relativo de la industria

Costo fijo 6 de almacenamiento

Caracteristicas del producto

Aumento de capacidad

Diversidad de competidores

Muy Poco
Atractivo
Atractivo
Atractivo
Muy
Atractivo

Poder de los Compradores

NUmero de compradores importantes

Disponibilidad de sustitutos para los productos de la
industria

Costo de cambio del comprador

Amenaza de los compradores de integracion hacia atras

Amenaza de la industria de integracion hacia adelante

Rentabilidad de los compradores

Atractivo
Atractivo
Atractivo
Muy
Atractivo

o
o
o
o
>
=)
=

Poder de los Proveedores

Numero de Proveedores importantes

Disponibilidad de sustitutos para los productos de los
proveedores

Costo de diferenciacion

Amenaza de los proveedores de integracion hacia
adelante

Amenaza de la industria de integracion hacia atras.

Costo total de la industria contribuido por los proveedores

Importancia de la industria para los beneficios de los
proveedores

107



Atractivo
Atractivo
Atractivo
Muy
Atractivo

Muy Poco

Disponibilidad de Sustitutos

Disponibilidad de Sustitutos cercanos

Costos de cambio del usuario

Rentabilidad y agresividad del productor de sustitutos

Muy Poco
Atractivo
Muy
Atractivo

Atractivo

Atractivo

Acciones Gubernamentales

Proteccion de la industria

Regulacion de la industria

Asistencia proporcionada a los competidores

Muy
Atractivo

Muy Poco
Atractivo
Atractivo
Atractivo

Evaluacion General

Barreras de Entrada

Barreras de salida

Rivalidad entre los competidores

Poder de los compradores

Poder de los proveedores

Disponibilidad de los sustitutos

Acciones Gubernamentales

Atractivo
Escaso
Atractivo
Medio
Atractivo
Elevado

Evaluacion General de la Industria

Evaluacon General
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ANALISIS INTERNO A NIVEL DEL NEGOCIO
FACTORES CRITICOS DE EXITO

Infraestructura Gerencial

ANEXO N°3

Sistema de planificacion

Sistema de control de gestion

sistema de comunicacién e informacion

Estructura organizacional

Cultura corporativa

Capacidades de liderazgo

Imagen corporativa

Debilidad

Debilidad

Equilibrados
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S
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Gran
Fortaleza

Finanzas

Presupuestacion del capital

Fusiones, adquisiciones, salidas

Gestion del patrimonio neto

Financiacion deuda a largo plazo

Gestion tributaria

Gestién del riesgo

Organizacion financiera e infraestructura Gerencial

Debilidad

Debilidad

Equilibrados

Fortaleza

Leve

Gran
Fortaleza
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Debilidad
Debilidad
Fortaleza
Leve
Gran
Fortaleza

Equilibrados

Gestion de Recursos Humanos

Seleccion, promocion y colocacion

Sistema de evaluacion

Sistema de recompensas

Relaciones sindicato/empresa

Capacitacion internacional

Organizacion de la gestién de recursos humanos

Debilidad
Debilidad
Fortaleza
Leve
Gran
Fortaleza

Equilibrados

Tecnologia

Seleccion de tecnologia

Momento oportuno para la introduccion de nueva
tecnologia

Modos de adquisicion de tecnologia

Instalaciones 1&D

Recursos Humanos

Desarrollo de nuevos productos

Financiamiento de 1&D

Fortaleza
Leve
Gran

Fortaleza

Debilidad

Debilidad
Equilibrados

Prevencion de Riesgos

Capacitacion en prevencion

Herramientas de gestion

Innovacién en productos

Tasa de Accidentabilidad del trabajo
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Debilidad
Debilidad
Fortaleza
Leve
Gran
Fortaleza

Equilibrados

Transporte de Pacientes

Numero importante de flota de transporte

Tecnologia de Equipos Médicos

Recursos Humanos

Sistema de ruteo

Control de gestion

Debilidad
Debilidad
Equilibrados
Fortaleza
Leve
Gran
Fortaleza

Atencién Hospitalaria

Infraestructura hospitalaria

Calidad de servicio de personal

Programas de control de infecciones

Acreditacion de servicios

Fortaleza
Leve
Gran

Fortaleza

Debilidad

Debilidad
Equilibrados

Postratamiento

Programas de reinsercion social y laboral

Capacitacion a pacientes accidentados

Programas de kinesiologia y rehabilitacion

Cuidados especiales
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Prestaciones Econémicas

Proceso de Pago de prestaciones

Automatizacion de procesos

NUmero importante de lugares de pago

Tiempos de espera

Factores Criticos de Exito

Infraestructura Gerencial

Finanzas

Gestién de Recursos Humanos
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Prevencion de Riesgos

Transporte de Pacientes
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Evaluacién General

Factores Criticos de Exito

Infraestructura Gerencial

Finanzas

Gestién de Recursos Humanos

Tecnologia

Prevencion de Riesgos

Transporte de Pacientes

Atencion Hospitalaria

Postratamiento

Prestaciones Econémicas

Fortaleza

Fortaleza

Fortaleza Alta

Evaluacion Competitiva General

Evaluacién General

Fortaleza

Baja

Fortaleza

Media

Fortaleza Alta
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ANEXO N°4

DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE PRESTACIONES ECONOMICAS

I) Descripcion del Proceso Subsidio Normal y Delegado

1.- Los inputs del Proceso Subsidio son las ordenes de pago de subsidio (OSU); estas son
generadas en Admisién, una vez que se comprueba que el caso corresponde a un accidente

del trabajo.

2.- Las OSU son separadas en base al sistema que se trataran; es decir Proceso Normal 6
Delegado y son llevadas a Subsidio Metropolitano en el caso Normal y a Prestaciones

Econdmicas en el caso Delegado.

3.- Si la OSU se somete al Proceso Normal, este comienza con la Revision de las OSU
entregadas; revision realizada por los ingresadores, una vez revisadas las ordenes estos
Solicitan informacion sobre sueldos a los trabajadores y proceden a Ingresar los datos al

sistema computacional; al mismo tiempo atienden por ventanilla a los trabajadores.

Al estar todos los datos ingresados correctamente, se realiza el Calculo del subsidio y el

sistema también genera el célculo de Aportes.

Los datos de los trabajadores junto con la OSU correspondiente al trabajador, pasan a los
liquidadores quienes realizan la Revision del célculo; si verifican que el célculo no esta
correcto lo derivan nuevamente al ingresador para que realice nuevamente el ingreso de
datos y el calculo del subsidio. Si el calculo del subsidio esta correcto, el liquidador genera
el comprobante de pago del subsidio y los datos del trabajador junto con el comprobante

son entregados al cajero quien realiza el pago por caja.

Al final del dia el Jefe de subsidio realiza la Revision de la planilla generada que contiene

el detalle de los pagos, y que debe concordar con los pagos realizados.
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4.- Si la OSU se somete al Proceso Delegado, este proceso también comienza con la
Revision de las OSU, revision realizada por el calculista; este realiza la Solicitud de datos a
las empresas correspondientes, para poder calcular el subsidio.

Posteriormente el calculista Ingresa los datos al sistema y realiza el Calculo del subsidio; el

sistema también genera el calculo de los Aportes.

El calculista, una vez realizado el calculo del subsidio, genera los comprobantes de pagos y
las liquidaciones finales. Estos comprobantes y liquidaciones junto con las OSU son

sometidas a una Revision completa por la Jefa de subsidios delegados.

La jefa de subsidio si detecta que no todo estd en orden, los papeles son devueltos al
calculista para ingresar correctamente el calculo. Si esta todo en orden realiza una suma
total de los subsidios por empresa y los papeles (comprobantes, liquidaciones) son
devueltos al calculista para generar en el sistema la Planilla de pago de subsidios.

El calculista, teniendo en mano, la planilla junto con los totales sacados por la Jefa de
subsidio debe corroborar que coincidan los totales. Si no coinciden los totales, debe
eliminar el pago y realizar el ingreso de datos nuevamente.

Si los totales coinciden, el calculista debe generar los Requerimientos de pago.

Los requerimientos de pago junto con la planilla de pago son llevadas a la Jefa de subsidio
para que los Revise. Posteriormente son llevadas al Subgerente de Prestaciones Econémicas
para la Aprobacion del Pago; luego esta informacion es enviada a Finanzas donde se
realizan los vales vista.

Los vales vista son Enviados a las empresas mediante cartas que redactan los calculistas.

e Analisis sistematico de los Procesos: Diagramas de flujo e identificacion clara de
las funciones en los procesos, de las diferentes personas de acuerdo a sus

actividades y cargos
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1. Diagrama de Flujo Procesos Subsidios Normal y Delegado
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1.1 Descripcion Proceso Subsidio Normal

Proceso Subproceso Actividad Cargo Funciones
Subsidio Normal Revision OSU Ingresador Verificar que las ordenes concuerden con la|
denuncia correspondiente.

Solicitud de Ingresador Pedir al trabajador, las liquidaciones de sueldo

Informacion necesarias 6 en su defecto el contrato de trabajo para
poder realizar el pago del subsidio.

Ingreso de datos Ingresador Digitar las remuneraciones del trabajador en el
sistema computacional para poder calcular el
subsidio.

Atender las consultas del publico.

Célculo del subsidio Ingresador Generar en el sistema el calculo del subsidio.

Revision del céalculo Liquidador Verificar que el calculo del subsidio y los
portes realizados por el Ingresador, estén
correctamente en el sistema.

Generacion del Liquidador Generar el comprobante de pago, una vez

comprobante de pago calculado correctamente el subsidio, para entregarselo
ial cajero, quien hace efectivo el pago por ventanilla.

Pago por caja Cajero Hacer efectivo el pago a los trabajadores.

Revision planilla con
caja

Jefe de Subsidio
Metropolitano

Revisa todos los pagos efectuados en el dia,
lcon el fin de detectar si se pag6 de mas 0 menos.
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1.2 Descripcion Proceso Subsidio Delegado

Proceso Subproceso Actividad Cargo Funciones
Subsidio Delegado Revision OSU Calculista Revisar y verificar que coincida la orden de
pago con la denuncia emitida.
Solicitud de Calculista Realizar un listado de informacién que necesital
informacién pedir a las empresas para poder calcular el pago de|
subsidio.

Solicitar a las AFP los certificados de
cotizaciones y a las Isapres, informacion sobre pagos
realizados.

Ingreso de datos al Calculista Ingresar los datos del trabajador al sistema; es
sistema decir las tres dltimas remuneraciones antes del
pccidente.

Célculo del subsidio Calculista Realizar el célculo del subsidio en el sistema.
Generacion del Calculista Generar en el sistema el comprobante de pago

comprobante de pago y|
liquidacion final

Revision

Generacion  de  la
planilla de subsidios

Generacion de
requerimientos de pago

Revision de planilla y|
requerimiento

IAprobacién de pago

Emision de vales vista

Jefa de Subsidio
Delegado

Calculista

Calculista

Jefa de Subsidio
Delegado

Subgerente de
Prestaciones
Econémicas

Jefa de Subsidio
Delegado

y liquidaciones finales, para ser entregados a la Jefa
de Subsidio para su revision.

Revisar paso a paso el proceso de liquidacion
pntes descrito; es decir revisar que coincidan las
liquidaciones finales, comprobantes de pago V|
denuncias para luego calcular un total de subsidios.

Generar cada dia, en el sistema un resumen con
el total de subsidios y revisar que estos coincidan con
el total anteriormente sacado por la jefa.

Generar los requerimientos una vez que
coincidan los totales.

La planilla y los requerimientos son sometidos
B una revision final para pasar a la aprobacion de los
montos.

Revisar y aprobar los requerimientos de pago
para enviarlos a Finanzas.

Depositar en cuentas corrientes de las empresas
que tenga, el reembolso del subsidio.

Enviar por correo los vales vista, en caso de no|
tener cuenta corriente.
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1.3 Diagrama de Flujo Proceso Aportes de Subsidio
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Descripcion SubProceso Aportes de Subsidio

Proceso Subpr+oceso Actividad Cargo Funciones
Subsidio Normaly  [Aportes de Subsidio Preparacién delAnalista de Aportes|: Preparar tablas de pardmetros, es decir tablas
Delegado Pardmetros Previsionales con los porcentajes correspondientes a cada AFP e

previsionales

Transmision  Nacional
en linea
Envio por correo a

oficinas fuera de linea

Célculo  del
previsional

Aporte

Recopilacion de datos
nivel nacional sobre
aportes

IComprobacién,
correccion de datos

ITransmision via

Internet al banco

ICreacion Interfaz SAP

Contabilizacion de|
aportes
Revisién y  andlisis

ICuenta de subsidios vy
aportes

Generacion de haberes
o descuentos

Emision de|
requerimientos de pago
de aportes

Isapres, para cada tipo de régimen previsional.

Transmitir la informacion anteriormente]
descrita por correo electrénico, los primeros de cadal
mes, a todas las oficinas en linea.

Transmitir la informacién de los pardametros a|
las oficinas alejadas.

Célculo de los aportes automaticamente por
parte del sistema.

Recoger todos los datos a través del sistema,
sobre los aportes previsionales que se generan en los
procesos de Subsidio Normal y Delegado.

Generar computacionalmente la cotizacion de
los aportes a nivel nacional.

Revisar los datos extraidos del
corregirlos y comprobarlos.

sistema;

Procesar la informacion para poder transmitirlal
\ia Internet al banco y este pague a las instituciones.

Procesar la informaciéon de los aportes a través
de SAP, para poder realizar la contabilizacién y la
emision de cheques.

Contabilizar los aportes antes que se ejecute el
pago de este.

Analizar el pago del subsidio, es decir analizar
las cuentas tanto del pago delegado como del pago
normal y corregir los errores, corregir malas
imputaciones.

Detectar y avisar a los encargados de subsidios|
de las todas las oficinas, los haberes y descuentos de
pportes, ademas de anulaciones de pago. A partir de
la revision y andlisis de cuentas de subsidios.

Enviar a finanzas el requerimiento de pago de
pportes de subsidio (formalidad) y a la
superintendencia todo el gasto que se genero.
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I1) Descripcion Proceso Pensiones e Indemnizaciones

1.- Los inputs del proceso son las PIN (ordenes de pago de pensiones e indemnizaciones)
que son generadas por la Subgerencia de Siniestros y son enviadas electrénicamente a

Prestaciones Economicas Yy las resoluciones que son emitidas por el CEIAT.

2.- Una vez que las PIN son emitidas, las resoluciones son revisadas por los calculistas de

pensiones, quienes también tienen que atender ademaés a los beneficiados.

3.- Los calculistas ingresan los datos necesarios al sistema para realizar el Calculo del

beneficio.

4.- Luego de realizar el calculo del beneficio, se debe verificar si Corresponde calcular las
asignaciones familiares; si es el caso uno de los calculistas es el encargado de realizar el
Célculo de las cargas familiares y posteriormente debe Emitir las autorizaciones
correspondientes.

5.- Después de emitir las autorizaciones, estas deben ser entregadas al Jefe de Pensiones

quien realiza la Revision tanto de las autorizaciones como del calculo del beneficio.

6.- Si el Jefe de Pensiones detecta que no esta en orden el calculo del beneficio, este debe
ser calculado nuevamente. Si esta en orden el célculo, el segundo calculista es el encargado
de emitir las Resoluciones juridicas, los requerimientos de pago y memorandums

correspondientes.

7.- Las resoluciones juridicas, lo requerimientos de pago y los memos junto con los

expedientes de los beneficiados son entregados al Jefe de Pensiones para su Revision.
8.- El Jefe de Pensiones genera una Planilla contable con toda la informacién de los

beneficios a nivel nacional, informacion que revisa y luego es entregada al Analista

contable.
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9.- Una vez que se genera la planilla contable con toda la informacion se realiza el proceso
contable; cuya funcion principal es controlar el presupuesto para que el Gerente de

Prestaciones Econdmicas pueda aprobar las resoluciones.

10.- Las resoluciones deben ser Aprobadas por el Subgerente de Prestaciones Econdmicas y

por el Fiscal para ser enviadas a Finanzas.

e Anadlisis sistematico de los Procesos: Diagramas de flujo e identificacion clara de
las funciones en los procesos, de las diferentes personas de acuerdo a sus

actividades y cargos

El analisis sistematico del proceso de pensiones e indemnizaciones consiste en disefar el
diagrama de flujo correspondiente a las actividades del proceso e identificar paralelamente
las funciones de las personas involucradas en cada proceso y subproceso; esto se adjunta a

continuacion:
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2. Diagrama de Flujo General Proceso de Pensiones e Indemnizaciones
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2.1 Diagrama de Flujo Proceso Tramite de Expedientes Nuevos
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Descripcion Proceso Tramite de Expedientes Nuevos

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Nuevos

Tramite de Expedientes|

Cajero

Calculistas

Uefe de Pensiones

Calculistas

Uefe de Pensiones

IAbogado

Subgerente
Prestaciones
Econdmicas

Calculistas

de|

Recibir los antecedentes de las personas con las
resoluciones provenientes de la CEIAT, Compin VY|
Fiscalia.

Analizar los antecedentes junto con las|
resoluciones verificando que todo esté en orden.

Ingresar al sistema los datos del trabajador para|
calcular su beneficio.

Generar en el sistema el calculo del beneficio y|
ptender las consultas de los beneficiados.

Calcular las asignaciones del beneficio, en
caso de que corresponda.

Emitir las autorizaciones de cargas familiares
v entregarselas al Jefe de Pensiones para que las
revise.

Aprobar el célculo del beneficio y de
signaciones.

Generar las resoluciones de pago legales que
dan origen al beneficio, requerimientos de pago de
beneficios y memos.

Entregar documentos al Jefe de pensiones para
que las revise.

Revisar los expedientes de los pacientes junto
con las asignaciones familiares y las resoluciones
juridicas.

Firmar las resoluciones que componen el
expediente de la persona, lo que indicarad que el pago
esta aprobado.

Firmar las resoluciones que ya estan firmadas|
por el abogado y ademas firmar los requerimientos de
lpago que se enviaran a Finanzas.

Entregar a las personas beneficiadas las|
resoluciones originales de constitucion del beneficio,
para que después puedan retirar el pago en caja.

Realizar el primer pago del beneficio una vez
gue son enviados los vales vista desde finanzas.
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2.2 Diagrama de Flujo Subproceso Pago Mensual de Pensiones
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Descripcion Subproceso Pago Mensual de Pensiones

Proceso Subproceso Actividad Cargo Funciones
Pensiones Pago Mensual deflngreso  datos  delefe de Pensiones Digitar los datos de las pensiones nuevas, al
Pensiones pensiones nuevas sistema de pensiones para que puedan ingresar al

Ingreso de|
modificaciones de|
pagos en régimen

Generacion de planilla
de pensiones nuevas

Generacion de planilla
de prueba de pagos en
régimen

Revision y aprobacion
de pensiones nuevas y
en régimen

Solicitud de|
requerimientos de pago

pago mensual.

Digitar las variaciones que pueden sufrir las
pensiones, es decir cambios en las cotizaciones,
\ariaciones en las asignaciones, etc.

Generar en el sistema un listado detallado de|
los datos de las pensiones nuevas para poder verificar|
que no haya ningun error y aprobarlas.

Generar en el sistema un listado detallado de|
las pensiones que se estdn pagando mensualmente
para poder verificar que no haya ningin error |
pprobarlas.

Revisar las planillas anteriormente generadas Y|
pprobar los beneficios para poder generar las
liquidaciones de pago de pensiones y las planillas de
despacho, por regional y de retencién judicial por
cada regional.

Solicitar a finanzas los requerimientos de pago|
para los beneficios y esta se encarga de depositar los
beneficios.
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2.3 Diagrama de Flujo Subproceso Agregacion de Casos Nuevos
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Descripcion de Subproceso Agregacion de Casos Nuevos

Proceso Subproceso Actividad Cargo Funciones
Provisiones de BeneficiosAgregacion de  Casos|Rescate datosjAnalista Contable de|: Recoger datos de indemnizaciones nuevas|
en Tramite Nuevos Indemnizaciones  porPensiones desde el sistema CEIAT (electrénicamente), una vez
accidente que se emiten las resoluciones.
Provision de Provisionar las platas de las indemnizaciones
Indemnizacion para poder contabilizar el pago de estas.
Rescate datos| Recoger datos de las pensiones nuevas desde el

pensiones por accidente

Provision de|
devengado de|
pensiones

Provision de capital
representativo

Rescate  datos  de
indemnizaciones  por
enf. Prof.

Provision de
Indemnizacion
Rescate  datos  de

pensiones por enf. Prof.

Provision de|
devengado de|
pensiones

Provision de capital
representativo

Rescatar ~ datos  de
pensiones de|
supervivencia

Provision de|
devengado de
pensiones de|

supervivencia

Provision de capital
representativo

sistema CEIAT, las

resoluciones.

una vez que se emiten

Provisionar las platas que se necesitan para
seguir pagando el beneficio.

Reservar el monto de las pensiones a pagar|
(hasta su extincion), ante un eventual término de la
misma.

Recoger los datos de las indemnizaciones
nuevas por enfermedad profesional desde los
expedientes de los pacientes una vez que se ha
calculado el beneficio.

Provisionar las platas para poder pagar el
beneficio y contabilizarlo.

Recoger los datos de las pensiones nuevas por
enfermedad profesional desde los expedientes de los
pacientes una vez que se ha calculado el beneficio.

Provisionar las platas que se necesitan para
seguir pagando el beneficio.

Reservar el monto de las pensiones a pagar
(hasta su extincion), ante un eventual término de la
misma.

Recoger los datos de las pensiones de
supervivencia nuevas por fallecimiento, desde los
expedientes de los pacientes una vez que se ha
calculado el beneficio.

Provisionar las platas que se necesitan para
seguir pagando el beneficio.

Reservar el monto de las pensiones a pagar|
(hasta su extincion), ante un eventual término de la|
misma.
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2.4 Diagrama de Flujo Subproceso Mantencion de Casos en Tramite (Pensiones e
Indemnizaciones)
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Descripcion de Subproceso Mantencion de Casos en Tramite

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Provisiones de Beneficios|
en Tramite

Mantencién de Casos en
[Tramite

Rescate datos todas las|
indemnizaciones

IAjuste del valor de la
provision

de Ia

de

Eliminacién
provision
indemnizaciones

Rescate datos todas las
pensiones

IAjuste del valor de la
provision

IAgregacion  mensual
del monto devengado

Rebaja mensual del
capital representativo

Eliminacion de Ia
provision de pensiones

Analista Contable de|

Pensiones

Recoger los datos de las indemnizaciones por|
pccidente del trabajo y enfermedad profesional desde
los expedientes una vez que se calcula el beneficio
correspondiente.

Ajustar el valor de la provision de las
indemnizaciones de acuerdo a los nuevos casos que
se suman al proceso.

Eliminar la provision una vez que se constituye
el pago del beneficio.

Recoger los datos de las pensiones por
ccidente del trabajo y enfermedad profesional desde
los expedientes una vez que se calcula el beneficio
correspondiente.

Ajustar el valor de la provision de las
pensiones de acuerdo a los nuevos casos que se
suman al proceso.

Agregar mensualmente el monto de las
pensiones a la provisién, ya que se debe seguir
pagando el beneficio.

Rebajar mensualmente el monto de las
pensiones a la provision debido a que se efectud el
pago de estas.

Eliminar la provision una vez que se constituye
el pago del beneficio
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2.5 Diagrama de Flujo Proceso Contabilizacion de Indemnizaciones y Anticipo
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Descripcion Proceso Contabilizacion de Indemnizaciones y Anticipos

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Contabilizacion
Indemnizaciones
IAnticipos

de|
Y

IControl presupuestario

Rescate valores de las|
indemn. 'y de los
anticipos de pensiones

lAsiento contable

lAnalista contable

Someter las indemnizaciones y las pensiones
que estan pasando por el proceso de trdmite de
expedientes nuevos, a un control de gasto mensual.

Rescatar los valores de las indemnizaciones y|
de los anticipos (primer pago de la pension), a partir
de la base de datos Control de trdmites, una vez que
se envian los requerimientos de pago de los
beneficios a finanzas, para poder contabilizarlos.

Realizar el asiento contable de las
indemnizaciones y los anticipos.
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2.6 Diagrama de Flujo Subproceso de Aportes de Pensiones
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Descripcion de Subproceso Aportes de Pensiones

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Pensiones

IAportes de Pensiones

Generacion de archivo
de aportes

Generacion de archivo
segin  requerimiento
del banco

[Transmision de aportes
Vvia Internet

Emision  de los|
requerimientos de pago
de aportes

lAnalista Contable

Generar un archivo con el detalle de los aportes
de las pensiones, a partir del sistema de pensiones
(una vez que se realiza el proceso de pago mensual de|
pensiones).

Generar un archivo con la interfaz necesaria
para el banco y asi poder enviar via Internet los
pportes al banco.

Transmitir los aportes al banco segun interfaz
necesaria.

Emitir los requerimientos de pago de aportes a|
finanzas, con esta informacion debe realizar la
gregacion de datos de aportes dentro del proceso
Contable de Pensiones.
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2.7 Diagrama de Flujo Subproceso Contable de Pensiones

Subproceso
de Aportes
de Pensiones

Proceso de
Pago Mensual
de Pensiones

\4

Informe Contable
Resumen por

\ 4

oficina de cargo *

Agregacién de
concurrencias
devengadas en el
mes

\ 4

Asiento contable

135



2.8 Diagrama de Flujo Subproceso Capitales Representativos
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Descripcion de Subproceso Capitales Representativos

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Pensiones

Capitales Representativos

Generacion de archivo
de pensiones

IAgregacion rebaja de

concurrencias por
cobrar

IAgregacion de|
aUMentos de|
concurrencias por
pagar

Célculo del capital

representativo

Identificacion de
\variaciones con el
capital del mes anterior

IAsiento contable

lAnalista Contable

Generar a partir del sistema de pensiones, una
ez que se realiza el proceso de pago mensual de
pensiones, un archivo con el detalle de todas las
pensiones pagadas en el mes (pensiones nuevas y en
régimen).

Agregar al archivo anterior las rebajas de|
concurrencias por cobrar; rebajas realizadas en el
proceso de concurrencias.

Agregar al archivo de pensiones los aumentos|
de las concurrencias por pagar; aumentos registrados
en el proceso de concurrencias.

Calcular mediante macros en Excel, el monto
de las reservas de las pensiones.

Identificar los aumentos y rebajas del capital.

Realizar un asiento contable con toda la|
informacion anterior, para ingresarla a contabilidad.
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2.9 Diagrama de Flujo Subproceso Concurrencias

Proceso Trdmite de
Expedientes Nuevos
(Después del pago de

anticipo)
Proceso
Concurrencias
Nuevas
Datos de Datos de pensiones
Indemnizaciones por enf. profes.
por enf. brofes.
v v
Confeccién de Confeccién de
historia laboral, y historia laboral, y
determinacién de determinacién de
porcentajes a cada porcentajes a cada
A
v v
Proceso
Ingreso a Ingr'eso a Concurrencias en
contabilidad contabilidad meei
v A
A
Armado de Armado de ~,

. . Cobro y Mantencion
expediente de expediente de o
cobro cobro mensual (variaciones

en el monto de la
v v pensidn,
. suspensiones...)
Cobro al Cobro inicial al
organismo organismo

Subproceso Subproceso de
Contable de Capitales
Pensiones Representativos
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Descripcion de Subproceso Concurrencias Nuevas

Proceso

Subproceso

Actividad

Cargo

Funciones

Pensiones

IConcurrencias Nuevas

IConcurrencias en Régimen

Rescate  datos  de|
indemn. por enf. prof.

IConfeccién de historial
laboral

Ingreso a contabilidad

IArmado de expediente
de cobro

ICobro al organismo

Rescate  datos  de
pensiones. por enf.
prof.

IConfeccion de historia
laboral

Ingreso a contabilidad
IArmado de expediente|

de cobro

ICobro
lorganismo

inicial al

Mantencién mensual

IAnalista Contable

Analista Contable

Rescatar los datos de las indemnizaciones por
enfermedad profesional, una vez que se efectla el
pago del anticipo en el proceso de tramite de
expedientes nuevos.

Realizar la historia laboral del beneficiado de|
la indemnizacion y determinar los porcentajes
correspondientes a cada organismo involucrado.

Ingresar a contabilidad los valores de las
indemnizaciones.

Armar el expediente de cobro de las
indemnizaciones; que contiene los datos de la persona|
como monto de la indemnizacion, organizacion
rdministrativa, etc.

Cobrar al
concurrencia.

organismo correspondiente la

Rescatar los datos de las pensiones por
enfermedad profesional, una vez que se efectla el
pago del anticipo en el proceso de tramite de
expedientes nuevos.

Realizar la historia laboral del beneficiado de|
la  pension y determinar los porcentajes
correspondientes a cada organismo involucrado.

Contabilizar las concurrencias por pensiones.

Armar el expediente de cobro de Ia
concurrencia; que contiene los datos de la personal
como monto de la concurrencia, organizacion
Rdministrativa, etc.

Cobrar por primera vez, la concurrencia, al
lorganismo que corresponda.

Registrar las variaciones de los montos de las
pensiones, las suspensiones, eliminaciones, etc.

Realizar el cobro mensual de las concurrencias,
i los organismos que correspondan.

Incorporar las concurrencias nuevas y en
régimen en el proceso contable de pensiones y en el
calculo del capital representativo.

139



I11) Descripcion del Proceso CEIAT

1.- Los inputs del Proceso son las Fichas Clinicas; estas son llevadas hasta el comité para

empezar con la Revision de las fichas.

2.- La revision de las fichas se realiza tanto para los casos regionales como para los casos
de Santiago; la revision es realizada por la encargada regional y por la Coordinadora

correspondientemente.

3.- Si las fichas no contienen toda la informacién necesaria para evaluar el caso, tanto la
encargada regional como la coordinadora realizan la Solicitud de informacion. Para el caso
regional, la solicitud de informacidn se realiza a través del teléfono y para el caso de
Santiago, las fichas son devueltas al Jefe de medicos quien los deriva al médico tratante

para que complete la informacion.

4.- Si la fichas estan completas, son llevadas al comité para que hagan la Revision de los

examenes.

5.- Si el caso corresponde a Santiago, la coordinadora realiza la Citacion de pacientes para
que luego se realice la Evaluacion por el comité y asi este pueda Determinar el porcentaje
de incapacidad que posee el paciente.

Si el caso es regional, luego de la Revision de los exdmenes se realiza la Determinacion del

porcentaje de incapacidad del paciente.

6.- Una vez determinado el porcentaje de incapacidad, la coordinadora y encargada regional
generan en el sistema las Resoluciones (certificados de incapacidad). Una vez a la semana
se envia a Pensiones la informacion de los porcentajes de incapacidad a nivel nacional.

Ademas se realiza un Informe semanal de todas las resoluciones emitidas y se envia a

Siniestros donde se calcula el pago de Pensiones e Indemnizaciones (PIN).

7.- Una vez entregada la resolucion al paciente este puede Apelar a la COMERE si no esta

de acuerdo con el porcentaje asignado.
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8.- Luego de la apelacion del paciente, se emite una serie de peticiones por parte de la
COMERE, para que el CEIAT se las envie. Se hace un Registro de todas la peticiones

realizadas al CEIAT, y luego se Envia la informacion a la COMERE.

9.- Si la COMERE modifica el porcentaje de incapacidad, el Comité puede estar de acuerdo
0 no. En el caso de estar de acuerdo, se genera una nueva resolucion y sigue el proceso
normal.
Si el comité no esta de acuerdo, este puede Apelar (en segunda instancia) a la
Superintendencia de Seguridad Social, la que emite un Dictamen final el cual se debe
respetar.

e Analisis sistematico de los Procesos: Diagramas de flujo e identificacion clara de
las funciones en los procesos, de las diferentes personas de acuerdo a sus

actividades y cargos
El analisis sistematico del proceso CEIAT consiste en disefiar el diagrama de flujo

correspondiente a las actividades del proceso e identificar paralelamente las funciones de

las personas involucradas en cada proceso y subproceso; esto se adjunta a continuacion:
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Descripcion Proceso CEIAT

Proceso Subproceso Actividad Cargo Funciones
CEIAT Revision FichasAdministrativas Revisar que las fichas tengan toda Iaj
Clinicas informacion necesaria para poder evaluar a los
pacientes.
Solicitud de| Pedir a regiones informacion faltante sobre
Informacion pacientes.

Citacion pacientes

Emision de
resoluciones 'y de
informe semanal

Registro de peticiones

Envio de informacion a|
la COMERE.

Entrega de Resolucion

Devolver las fichas a médico tratante para
completar informacién faltante en fichas.

Realizar la citacion de pacientes para que sean
evaluados por el comité.

Generar en el sistema las resoluciones|
otorgadas a los pacientes.

Emitir copias de resoluciones a Pensiones una
vez a la semana y un informe semanal de las
resoluciones a nivel nacional para ser enviada a
Siniestros.

Registrar en el sistema todas las peticiones que
solicita la COMERE en caso de apelacion del
trabajador.

Enviar la informacion que solicita la COMERE
en caso de apelacion.

Entregar las resoluciones a los pacientes, se|
Este esta de acuerdo con el grado de incapacidad
otorgado.
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INTERRELACION PROCESOS Y SUBPROCESOS FUNCIONAMIENTO PRESTACIONES ECONOMICAS

ANEXO N°

Proceso
productivo en
empresa
Subproceso
A 4 Proceso Aportes de
Ocurre al Caso .| Fiscalia Stihsiding
accidente Muerte Proceso *
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ANEXO N°
DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION PRESTACIONES ECONOMICAS

Pago en cta cte empresa [«
Pago en Caja <
Subsidio Incapacidad Célculo del
» Normal » Temporal » pago
Verificacion Verificacion de
Accidente 6 .| Subsidio . ) 4
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» ©UDSICIO » Permanente
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Pago B Proceso
Mensual ) Pensién
Proceso
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Proceso
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El diagrama anterior muestra la direccion de la informacidn a medida que el paciente pasa
por las etapas para obtener su beneficio monetario. Al llegar a Admisién en el Hospital , se
verifica si el paciente presenta una lesion debido a un accidente del trabajo 6 algun
transtorno debido a una enfermedad laboral. Una vez que se determina que se trata de un
accidente 6 enfermedad laboral se determina si el paciente se encuentra afiliado al sistema
Normal de pago 6 Delegado. En la mitad del tratamiento que se le determina seguir debido

a la lesion ¢ transtorno se identifica si se trata de una incapacidad Temporal 6 Permanente.

En el caso de una incapacidad temporal, una vez que se da el Alta 6 Reposo al paciente, se
procede a calcular el beneficio que le corresponde y dependiendo de su condicién durante

el reposo el mismo paciente retira el pago del beneficio en caja 6 dirigirse al banco.

En el caso de una incapacidad permanente, una vez que al paciente se le da de Alta 6
Reposo, este ingresa a los procesos de CEIAT (en caso de accidente del trabajo) 6 al
Compin (en caso de enfermedad profesional) y este debe esperar para obtener la
resolucion que registra el procentaje de incapacidad que le corresponde, de acuerdo a este
se le otorga un determinado beneficio.

Una vez obtenidas las resoluciones se procede a pagar los beneficios, en el caso de una
pensién el pago se realiza mensualmente y en el caso de una indemnizacion el pago se

realiza una sola vez.
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ANEXO N°7

GLOSARIO DE CONCEPTOS ASOCIADOS

SUBSIDIO POR INCAPACIDAD LABORAL: Se considera incapacidad temporal
toda aquella provocada por un accidente del trabajo ¢ enfermedad profesional, de
naturaleza O efectos transitorios, que permita la recuperacion del trabajador y su
reintegro a sus labores habituales. El subsidio es el beneficio econdémico que

reemplaza a la remuneracion del trabajador mientras dure su tratamiento médico.

COTIZACIONES PREVISIONALES: Durante los periodos de incapacidad laboral, se
deberan efectuar las cotizaciones que establezca la normativa vigente, destinadas a
financiar las prestaciones de salud y prevision; éstas deberan ser pagadas mientras el
trabajador esté percibiendo subsidios.

INDEMNIZACION: Corresponde a una prestacion por invalidez parcial que se paga
por una sola vez a aquel accidentado 6 enfermo profesional que presente una

incapacidad superior 0 igual a 15% e inferior a 40%.

PENSION POR INVALIDEZ PARCIAL : Corresponde a una prestacion que se paga
mensualmente a aquel accidentado ¢ enfermo profesional que presente una

incapacidad igual 6 superior a 40% e inferior a 70%.

PENSION POR INVALIDEZ TOTAL: Corresponde a una prestacion que se paga
mensualmente a aquel accidentado 0 enfermo profesional que presente una

incapacidad igual 6 superior a 70%.

PENSION POR GRAN INVALIDEZ: Corresponde a una prestacion que se paga
mensualmente a aquel accidentado 0 enfermo profesional que presente una
incapacidad igual 6 superior a 70% Yy que requiere de la ayuda de terceras personas

para realizar sus actividades diarias basicas.
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PENSION DE VIUDEZ: Corresponde al beneficio otorgado a la viuda del trabajador
fallecido. A esta le correspondera un 50% del monto determinado como pension en la

base de calculo, ésta pension serd vitalicia para la viuda mayor de 45 afos.

PENSION DE ORFANDAD: A cada hijo del trabajador fallecido le correspondera un
20% del monto determinado como pension base de calculo, el cual se pagara hasta el

altimo dia del afio que cumpla 18 afios.

PENSION DE MADRE DE LOS HIJOS DEL FALLECIDO: A la madre de los hijos
(conviviente) le correspondera una pensién equivalente al 30% del monto determinado

como pension en la base de célculo.

CONCURRENCIAS: Obligaciones econdmicas que mantiene la Mutual con sus
congéneres por el cargo de beneficios de la Ley 16.744. Son montos cobrados 6
pagados por una mutualidad a otra, que corresponden a un porcentaje de un beneficio

que es de su responsabilidad.
CAPITALES REPRESENTATIVOS: Reserva que la Mutual debe realizar, de las

pensiones a pagar hasta su extincién. Esta reserva constituye el fondo mas grande que

posee la Mutual.
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ANEXO N°8

FLUJO DE CAJA

Aiios
Conceptos ($) 0 1 2 3 4 5
Inversion
Renovacion Equipos -2.500.000
Fuesta en Warcha -10.000.000
Licencia v Carga de B. D Pensiones -1.292.500
Ingresos
Ahorro Sueldos 187 436,700 187 436,700 187436700 187436700 187 436700
Ahorro Licencias 1.930.000 1.980.000 1.980.000 1.930.000 1.930.000
Ahorro por Errares 23.051.655 23.061 596 23.061.556 23.051.695 23.051.655
Total Ingresos 212.478.396) 212.478.396| 212.478.396| 212.478.396| 212.478.396
Costes Fijos
Indemnizaciones -78.093.625
Gastos por Capacitacion -4.8928.000 0 0 0 0
Licencias de Equipos -325.000 -325.000 -325.000 -325.000 -325.000
Soporte y Mantencidn de Sistermas 14214792 14.214792) 14214792 14.214.792) 0 14214792
Respaldos de Infarmacidn -1.535.000 -1.535.000 -1.536.000 -1.536.000 -1.535.000
Total Costos Fijos -78.098.625| -21.303.792 -16.375.792 S16.375.792 -16.375.792 -16.375.792
Costos Variables
Cobro Convenio Bancario 7,110,000  -76.697.000| -B7.434500( 99675000 -113.630.000
Total Costos Variables £7.110.000 -76.697.000 B£7.434.500 99.675.000| -113.630.000
Costo Total -78.098.625| 83.413.792 93.072.792) -103.810.292| -116.050.792| -130.005.792
Resultado 124.064.604| 119.405.604 108.668.104 96.427.604 82.472.604
Depreciacion -1.250.000 -5933.330 -416.665 a 0
Resultade antes de Impueste 122.814.604| 118.572.274( 108.251.439 96.427.604 82.472.604
Impuesto a la renta (17%) -20.878.483 -20.157.287 -18.402.745 -16.392.693 -14.020.343
Resultade después de Impuesto 101.936.121 98.414.987 89.848.694 80.034.911 68.452.261
0 1 2 3 4 5
Inversion H7.891.125
Utilidad 101.936.121 98.414.987 89.848.694 80.034.911 68.452.261
Depreciacion 1.250.000 833.330 416 665 a 0
Flujo de caja O7.891.125])  103.186.121 99.248.317 90.265.359 30.034.911 68.452.261
Tasa descuento | VAN () |TIR 96,4163%
7% 268, 779.015
10% 242 923933
12% 227 313876
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