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APRUEBASE EL PROGRAMA DE
CAPACITACION PARA EL ANO 2007
DE LA SUPERINTENDENCIA DE
SALUD.

EXENTA N° 422

SANTIAGO, 09 de Mayo de 2007

VISTOS estos antecedentes; lo dispuesto
en los articulos 26°, 27°, 28°, 29°, 30° y 31° de la Ley N°18.834, lo dispuesto en el articulo
28° y 76° del DFL 29/2004, Estatuto Administrativo; lo dispuesto en la Ley N°18.575; lo
dispuesto en la Resolucién, N°520/96 de la Contraloria General de la Republica; el D.S.
N°84/2006 del Ministerio de Salud, la Resolucion Exenta N°303, de fecha 26 de abril de
2006 que crea el Directorio de Capacitacion y teniendo presente las facultades que me
confiere el DFL 1/2005, y;

CONSIDERANDO que para una eficiente
administracion del proceso de capacitacién de la Superintendencia de Salud es necesario
desarrollar un programa de capacitacion que vincule los objetivos estratégicos de la
Institucién, con los objetivos de las unidades funcionales y las necesidad de los
funcionarios, de tal manera de generar programas de capacitacion que reduzcan las brechas
de competencias y colaboren con el desarrollo institucional.

QUE para la Institucion es relevante el
papel que juega la capacitacion en el apoyo del plan estratégico de la Superintendencia.

QUE este programa responde a los
lineamientos dados por la politica de Recursos Humanos de la Institucion.

QUE para el disefio de este programa se
realizé un trabajo orientado a consolidar las bases técnicas y metodologicas para un plan de
capacitacion a largo plazo.

QUE en la construccién de este programa
se vincul6 a todas las areas funcionales de la organizacion, coordinados por el directorio de
capacitacion de esta Institucion.

QUE este programa de capacitacion se
licitara a través del portal Chilecompra, dicto la siguiente:




RESOLUCION

1° APRUEBASE el programa de
capacitacién adjunto de de la Superintendencia de Salud para el afio 2007, que pasa a
formar parte integrante de esta Resolucion.

ANOTESE, REGISTRESE Y COMUNIQUESE

L. INOSTROZA PALMA
ENDENTE DE SALUD

Distribucidn:

- Superintendente

- Intendencia de Prestadores de Salud

- Intendencia de Fondos y Seguros de Salud
- Departamentos

- Subdepartamentos

- Oficina de Partes
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PROGRAMA DE CAPACITACION 2007
SUPERINTENDENCIA DE SALUD

S bcepanrmens i Pesonss Mayo 2007
| Dt Subdepartamento de Personas
LRG

I. Antecedentes

La implementacion de la Reforma en Salud -en sus distintos componentes normativos, de
gestion institucional y de instrumentos operativos-, requiere abordar el desarrollo y
fortalecimiento de nuevas areas de competencias profesionales y técnicas. En el contexto
de esta nueva orientacion la Superintendencia de Salud ha concluido un proceso de
planificacion estratégica que define la vision, mision y los objetivos de la nueva entidad y
esta en marcha la identificacién y certificacion de los procesos principales que debera
| abordar para el cabal cumplimiento de las funciones y responsabilidades que la ley le
| otorga.

El factor mas importante de éxito de la nueva institucionalidad, se relaciona con la
capacidad de sus equipos directivos y profesionales de trabajar en un ambiente de
colaboracién para adaptarse a los nuevos desafios en la implementacién de politicas
plblicas en materias tales como regulacién; fiscalizacion y gestion de demandas
ciudadanas. Estas se caracterizan por crecientes expectativas de equidad e integracion;
de nuevos derechos sociales garantizados; de una adecuada cobertura de soluciones
integrales a necesidades sanitarias emergentes y de un sistema de seguridad social que
proteja a la persona y su familia, especialmente en las etapas de mayor vulnerabilidad
economica.

La fortaleza de la Institucion esta en la rigurosidad histdrica del trabajo técnico de sus
equipos los cuales se han incrementado en un 67% en los dos Ultimos afios con la
conformacién de nuevos equipos profesionales y el fortalecimiento de los existentes lo que
demanda esfuerzos para sumar competencias y habilidades. Consecuente con tales
desafios la siguiente propuesta intenta servir de orientacion para la definicion de los
proyectos de cada Departamento o Unidad que servird de base para el programa de
| capacitacion del afio 2007, de tal manera de aportar en la construccién de una base
| com(n de conocimientos y habilidades a partir de los desafios que nos impone la reforma,
| contrastado con los resultados de un levantamiento de necesidades y requerimientos
| percibidos de capacitacion por los equipos de trabajo de la SuperIntendencia.
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I1. Orientaciones para la Presentacion de Proyectos que integraran el

Programa de Capacitacion 2007

A partir del analisis particular y sumado a los esfuerzos realizados en el programa
ejecutado el afio 2006 que abordd parte de estos temas con una orientacién de
mejoramiento continuo y de las orientaciones estratégicas emanadas de las autoridades,
se pudo obtener un mapa de competencias técnicas especificas que permite ordenar una
agenda de actividades de capacitacién a desarrollar durante el afio 2007. Estas Ultimas
materias son propias del actual modelo de negocio de la Superintendencia y ponen énfasis
en el desarrollo progresivo de habilidades en los procesos de Regulacion; Gestion de la
Informacion y Fiscalizacion. Por su naturaleza y necesaria gradualidad para asentar
contenidos, metodologias y grupos obijetivo, las actividades se continuaran como parte de
los programas de capacitacion en afos sucesivos.

Un cuarto componente esta orientado a nivelar competencias del personal de apoyo
percibidas en el desarrollo del cargo y fortalecer el modelo de gestion de calidad, esto sera
reforzado con el levantamiento de los perfiles por competencias que inicia su etapa de
desarrollo en enero de 2007 y por el proceso de certificacion de calidad,

1.- Regulacion orientada a las demandas de los clientes.

En esta linea de accién se requiere, definir el Qué, Por qué y el Cémo de la politica e
instrumentos de regulacion, mediante un modelo de negocios institucional que permita
conceptualizar y reorganizar sus criterios y procedimientos a partir de los conocimientos,
habilidades y destrezas que deberan adquirir las personas y los equipos para implementar
el nuevo enfoque.

Los clientes/usuarios son esenciales en la mision y gestion de la nueva institucionalidad.
Sus demandas estan caracterizadas por nuevas y crecientes expectativas, tanto en lo que
se refiere a la equidad en la implementacién de politicas e instrumentos de regulacion,
como en la supervigilancia activa en materia de cumplimiento de derechos sociales
garantizados por la ley. Esto requiere sensibilizar y dotar a los funcionarios y equipos de
trabajo de los conocimientos y habilidades que permitan hacer efectivo los roles
esperados.

2.- Gestion, Analisis y Organizacion de la Informacion a Clientes.

La nueva institucionalidad debe organizar los “datos” y “estadisticas” provenientes de las
diversas fuentes y orientar sus usos hacia informacion de utilidad para los demandantes
de servicios, con énfasis en proveer los mejores niveles de confiabilidad y oportunidad al
actor principal, el usuario. Esto requiere un disefio com(n en el acopio, organizacion y
analisis de la informacién que se dispone, de manera que sea el soporte técnico de las
politicas e instrumentos mas costo/efectivos en materia de regulacion y fiscalizacion.

El conocimiento detallado de la demanda de los servicios por parte de los clientes y de la
oferta productos o soluciones de salud por parte de seguros y prestadores, tiene una
importancia fundamental dadas las asimetrias en la informacion que manejan los
diferentes agentes y actores: la oferta es esencialmente heterogénea en materia de
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cobertura, calidad y precio y la demanda es muy sensible a variables de necesidades
percibidas y expectativas acerca del tipo de atencion mas que a su calidad técnica.

3.- Politicas e Instrumentos de Fiscalizacion.

De igual forma es necesario capacitar a las personas y equipos en las técnicas y
tecnologias mas adecuadas para realizar la fiscalizacion con oportunidad, confiabilidad y
pertinencia. Ello supone distinguir la responsabilidad de la fiscalizacién como politica y
definicidn de estrategias e instrumentos -funcion propia y privativa de las Intendencias-,
de la accién inspectiva de la tarea operativa que podra ser delegada a terceros incluidas
unidades institucionales.

El éxito de la gestion institucional en materia de fiscalizacion dice relacién con el modelo
a implementar, donde sera vital adquirir destrezas para identificar Qué, Cuando y Cémo
fiscalizar, utilizando metodologias disefiadas con enfoque de riesgo. Esto requiere contar
con equipos capacitados en materia de derechos garantizados, aspectos financieros
contables propios y distintivos de la industria de seguros en salud y aspectos sanitarios del
sistema de salud publico y privado, que permitan verificar con propiedad el cumplimiento
de las normas e instrucciones impartidas.

4.- Nivelacion de Competencias Personal de Apoyo.

Toda Institucion ademas de necesitar un equipo profesional altamente capacitado,
requiere de un equipo de apoyo administrativo — logistico que pueda responder a las
nuevas exigencias de una institucion moderna, de manera de ser un real aporte para la
organizacion, para esto es necesario desarrollar competencias que permitan nivelar la
preparacion de los diferentes cargos de la Institucion en un estandar de manera de
desarrollar procesos de calidad en la funcion de apoyo al interior de la Superintendencia.
La nueva institucionalidad requiere de personas altamente motivadas y con los
conocimientos apropiados de manera de desarrollar procesos de calidad con la vision de
cliente - proveedor, con énfasis en proveer los mejores servicios de atencién y
oportunidad al actor principal, el usuario.

Recursos de Asignacion Institucional

Ademas del presupuesto destinado a los programas principales, se destinara
aproximadamente un 10% del presupuesto 2007 a recursos de asignacion institucional,
este fondo estara a disposicion de la autoridad para actividades no contempladas en el
programa y que sean de interés institucional, tales como seminarios, conferencias y
congresos, la evaluaciéon de la pertinencia de estas actividades estara en manos de la
autoridad Superior con la asesoria del Directorio de Capacitacion.
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III. Avances en las Orientaciones Estratégicas

En el programa de capacitacion del afio 2006 se generaron avances significativos con
relacion a las orientaciones estratégicas mencionadas, a continuacion se mencionan
algunas actividades:

En materias de Regulacion:

e Esta en desarrollo una actividad que concluird en abril de 2007, denominada
“Regulacion de Mercados de Seguros y Prestadores de Salud”, dictada por la U. de
Chile, que contextualiza el rol regulador y da herramientas de base en estas
materias.

e Se desarrolld un curso relativo a la resolucion de conflictos via electrdnica
denominada “Administracién de Controversias y Arbitraje por Medios Electrdonicos”,
dictado por NIC Chile, concluido en noviembre y que permitié conocer como esta
entidad operacionalizar y resuelve casos por esta via y orientar sobre la forma de
aplicarlo a los conflictos resueltos por la Superintendencia.

e “Tedrico-Practico de Profundizacién y Perfeccionamiento en Mediacién”, esta fue
otra actividad que termind en diciembre y que cumpli6é dos grandes objetivos, uno
el sentar las bases para que nuevos funcionarios puedan conocer la resolucién no
tradicional de conflicto y que los funcionarios que estan desarrollando mediacién
pudieran reforzar estos conceptos, esta actividad la desarrollo el Centro de
Mediacion de la P. U. Catdlica.

En la orientacion de Fiscalizacion:

e Se desarrolla un programa destinado a conocer y orientar en la adecuacién de los
sistemas contables a las Normas Internacionales IFRS, se denomina esta actividad,
“Convergencia hacia las Normas Internacionales de Contabilidad - IFRS”, este
programa concluira en abril de 2007 y es dictado por la USACH.

En materias de Gestion de la informacion:

e El primer curso que inaugurd el Programa de Capacitacién 2006 fue “Curso SPSS”,
herramienta para el manejo de informacion estadistica de gestion, esta actividad
concluyo en noviembre y se desarrolld en cuatro cursos dos de herramientas
basicas, para especialista y usuarios no especialistas y dos mas que fueron
desarrollados en estadisticas avanzadas y segmentacion, que permitié obtener
competencias necesarias para operar con éxito esta herramienta de andlisis y
gestion de la informacidn. El curso lo dicté SPSS Chile.

e “Taller de Comunicacién Efectiva y Calidad en la Atencién de Clientes”, esta
actividad dirigida especialmente al Departamento de Gestién de Clientes, viene a
reforzar los conceptos de atencion de clientes de los funcionarios con experiencia
en estas materias y a sentar las bases en los nuevos funcionarios. Este curso se
dividié en tres etapas, la primera de diagndstico en terreno con una visita de un
profesional que simulo ser un usuario, la segunda con el taller y la tercera con un
coaching, que culminara en diciembre. Este curso lo dictd la U. de Chile.

e Otra actividad que concluyé en diciembre fue el “Proyecto Fortalecimiento Agencias
Regionales”, principalmente enfocada a desarrollar y fortalecer habilidades de
direccion en los Agentes Regionales, este curso lo dictd T-Gestiona, Otec de
Telefonica Chile.
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Para la Nivelacion de Competencias Personal de Apoyo estan en desarrollo dos
actividades que continuaran en marzo de 2007:

e “Taller de Nivelacién Estamento Administrativo y Taller de Nivelacién Estamento
Auxiliar”, que se desarrollara los dias viernes en las tardes, y vienen a sentar un
estandar de competencias para estos estamentos.

e Otra actividad que destacod fue “Curso Avanzado para Auditores del Sistema de
Gestion de Calidad”, enfocado a unificar criterios y fortalecer las bases del sistema
de calidad en el equipo auditor. Esta actividad se desarrollo en noviembre y lo dicto
Alberto Learreta, asesor de Aenor

IV. Metodologia para la Presentacion de Proyectos de Capacitacion

El presente capitulo da cuenta de las definiciones y la metodologia que el equipo
responsable de esta propuesta elaboré para el levantamiento de requerimientos o

necesidades de capacitacion percibidas por los directivos y sus equipos de trabajo.

Cada Intendente, Jefe de Departamento, Subdepartamento o Unidad podrad presentar
proyectos de capacitacién, tomando en cuenta las directrices estratégicas, las
orientaciones entregadas y los objetivos de su unidad, completando el levantamiento de
las necesidades percibidas y estimulando espacios de conversacion y sistematizacién de
los requerimientos al interior de sus unidades, de tal manera de fomentar la participacion
del proceso, para esto deberd completar el formulario “Presentacion de Proyectos” (anexo
N°1). Estos proyectos seran evaluados por el Directorio de capacitacion, de acuerdo a los
criterios definidos en el punto V de este documento “Evaluacién de los proyectos de
capacitacion. El directorio presentara la evaluacion de los proyectos, con una propuesta de
programa al Comité Ejecutivo, para la sancion definitiva por parte del Superintendente.

Para la presentacion de los proyectos es necesario tener en cuenta ciertas definiciones que
pueden ayudar en completar el formulario de presentacion de proyectos.

Definiciones

Desarrollo de Competencias Técnicas: Son los conocimientos, las habilidades y
destrezas necesarias para ejecutar exitosamente una tarea en el marco de una funci()n y
que condicionan en forma importante el nivel de desempefio de las personas.

Desarrollo de Identidad Corporativa: Se materializa a través de la induccién, las
conductas, los estilos, los compromisos y la cohesion de las personas y equipos de trabajo
en torno a los valores institucionales, al clima laboral y la visién organizacional

Requerimientos: Se trata de identificar los temas criticos -estratégicos y operativos-,
que requieren ser desarrollados o fortalecidos en los equipos de trabajo durante el periodo
2007 - 2009, para lo cual es necesario realizar actividades de capacitacion para obtener
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nuevas habilidades como institucién y/o destrezas técnicas especificas a los equipos de
trabajo.

Objetivos: Su formulacién debia hacerse en términos de las conductas especificas y/o
competencias que se espera observar en los participantes una vez finalizada la actividad
de capacitacion.

Destinatarios: Es importante consignar en cada una de los requerimientos identificados,
las personas a las cuales va dirigida la actividad de capacitacion, de forma que facilite el
tratamiento y aprendizaje de los temas.

Resultados Esperados: La precision de los resultados esperados facilita por una parte el
disefio de los contenidos o temarios y por otra la bisqueda y contratacion de servicios
docentes precisos y concretos, como asimismo la posterior evaluacién del impacto de las
actividades. Cada requerimiento debera tener una descripcion resumida de los resultados
concretos que se espera obtener después de la intervencion de capacitacién

V. Evaluacion de los Proyectos de Capacitacion

Los Proyectos seran evaluados por el Directorio de capacitacién sobre la base de los
siguientes criterios:

A) Vinculacién actividad con una meta u objetivo organizacional.
B) Obijetivos relacionados con el desempefio esperado.

C) Principales contenidos requeridos.

D) Metodologia.

E) Costos.

F) Participantes.

G) Fecha presentacion

H) Transversalidad
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VI. Bitacora para Programa de Capacitacion 2007

Distribucion de orientaciones y Metodologia | 20/12/2006
por parte del Subdepartamento de
Personas a los Jefes de Unidades.
Levantamiento de necesidades por parte de | 21/12/2006 — 27/02/2007
los Departamentos y Unidades.
Entrega de proyectos al Subdepartamento | 28 /02/2007
de Personas.
Evaluacion de proyectos por parte del | 01/03/2007 — 30/03/2007
Directorio de Capacitacion
Ajuste y Reformulacion de Proyectos | 02/04/2007 — 13/04/2007
Preparacion Programa de Capacitacion
2007, (Directorio de Capacitacion).
Reuniones Ajuste Proyectos (LRG - Jefes | 23/04/2007 al 27/04/2007
| Proy.)
| Entrega proyectos ajustados (Jefe Proy.) 24/04/2007 al 04/05/2007
| Reunion  Directorio para  sancionar | 09/05/2007

programa
Resolucion Aprueba Programa LRG 11/05/2007
| Preparacion Bases Licitacion LRG 14/05/2007 - 16/05/2007
| Gestion Proveedores (Jefes Proy. - LRG) 09/05/2007 al 18/05/2007
| Aprobacion bases (Jefes Proy.) 18/05/2007
| Inicio Licitacién Portal (LRG - Adg.) 23/05/2007
Cierre licitacion (LRG - Adg.) 01/06/2007
| Evaluacion Propuestas 05/06/2007 - 07/06/2007
Adjudicacion Programa (LRG - Fiscalia - | 11/06/2007
Adq.)

Reunién Ajuste con Proveedor (LRG - Jefe | 12/06/2007 — 19/06/2007
Proy. - Proveedor)
Inicio Ejecucién Programa 20/06/2007

En el primer semestre de 2007 se desarrollara el levantamiento de los perfiles
de cargo por competencias, que permitira identificar las competencias y por
cierto las brechas evidentes, que necesariamente se debera conciliar con el
programa de capacitacion.
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SUPERINTENDENCIA DE SALUD
Subdepermmenso de Personss.

RO
ot , ,
FICHA DE PRESENTACION DE PROYECTOS DE CAPACITACION

IDENTIFICACION DE LA ACTIVIDAD:

FECHA PROPUESTA DE EJECUCION

VINCULACION DE LA ACTIVIDAD CON UNA META U OBJETIVO ORGANIZACIONAL
Detallar los objetivos generales a alcanzar por el grupo al que esta dirigida la actividad y si corresponde, los objetivos
especificos para un equipo de trabajo en particular y su relacién con los objetivos estratégicos de la institucién.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Detallar los objetivos a alcanzar por el grupo o individuo relacionados con el “Conocimiento a alcanzar”, “El cambio
conductual esperado” o “El impacto en el desempeiio, que se espera lograr” Su formulacién debe hacerse en
términos de las conductas especificas que se espera observar en los participantes una vez finalizada la actividad de
capacitacion.

PRINCIPALES CONTENIDOS REQUERIDOS PARA LA ACTIVIDAD
Detallar los contenidos basicos que considera necesarios que deba contener la actividad

METODOLOGIA
Mencionar la metodologia propuesta para el desarrolio de los temas (Curso, taller, juego de roles, e-learning, coaching,
etc)

DURACION Y COSTOS ESTIMADOS
Mencionar la duracidn en horas cronoldgicas, el horario de realizacién y el costo estimado de la actividad (detallar si el

costo es total o por participante)
Duracién:
Cantidad de
participantes
Dias y Horario
propuesto:
Costo:
Institucion
Propuesta
NOMINA DE PARTICIPANTES DE LA SUPERINTENDENCIA:
Subdepartamento de Personas 9/55
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NOMBRE

INTENDENCIA, DEPTO, SUBDEPTO O UNIDAD

OOINIONNHLIWINI=2

NOMBRE SOLICITANTE:

CARGO DEL SOLICITANTE.

FECHA:
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VII. Valorizacion del Programa de Capacitacion 2007

NOMINA PROYECTOS PROGRAMA DE CAPACITACION 2007

ADMINISTRACION, FZAS Y TIC
Fzas. Contab. Y Ad 1|Contabilidad y Presupuesto 1 $ 315.000) $ 315.000 3 32
2| Tramitacion electrénica de documentos 2 $ 300.000 $ 300.000| 3 30
3]Contabilidad General de la Naci6n Nivel 1 1 $ 175.000 $ 175.000 1 53
4|Probidad Administrativa 2 $ 200.000 $ 200.000| 2 30
Procedimiento Administrativo y Gobierno
5|Electrénico 2 $ 562.500] $ 562.500 5 34
6|Negociacion 3 $ 300.000! $ 300.000 1
Oficina de Partes y Adquisiciones| 7]Archivos y Bodegas 2 $ 510.000 $ 350.000| 3 20
Logisticaj 8|Curso Autocad 1 $ 558.000 $ 550.000| 3 20
Diplomado Gestion Integral en Recursos]
Personas| 9]Humanos ( Competencias Laborales) 1 $ 2.500.000 $ 2.500.000 1 140
Diploma en Gestion de Bienestar en
10]Organizaciones 1 $ 605.000| $ 605.000) 1

INTENDENCIA DE PRESTADORES

11| Determinantes de la Atencién en Salud

INTENDENCIA DE FONDOS Y SEGUROS DE SALUD

Arbitraje] 12|Teoria General de la Prueba 1 $ 5.000.000 $ 2.822.400 21 24
Perfeccionamiento en Mediaci6n, Curso
Mediacién| 13]Teérico Practico 3 $ 4.000.000] $ 3.584.000) 20 32
Formacién General en Sistemas y Seguros de
Reclamos Administrativos| 14|Salud 2 $ 5.000.000 $ 3.584.000 20 32
Regulacién| 15|Desarrolio de Practicas de Liderazgo 4 $ 8.000.000| $ 2.912.000) 20 26
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ICONTROL FINANCIERO Y GTIAS EN SALUD

16{Gestion Integral de Riesgos $ 4.116.000]

Redaccién General $ 2.016.000|

‘ GESTION DE CLIENTES
1 18|Outdoor Jefes y Subjefes Dpto. Clientes 1 $ 1.075.200 $ 1.075.200 8 24
|
Posicionamiento Mediatico y Manejo de Medios|
19]de Comunicacién de Autoridades Regionales 2 $ 1.612.800 $ 1.800.000 12 24
20]Brio- Query avanzado 3 $ 1.478.400 $ 1.478.400, 11 24
Enfoque Moderno en la Gestién de Clientes y

Usuarios (+ REGIONES)

$ 5.824.000 26 40

COMUNICACIONES

22]|Comunicacién Estratégica 1 $0 $ 300.000| 2 0

Técnicas de Periodismo Digital 2 00 $ 300.000| 2 9

DIRECTORIOS
Perfeccionamiento Enfoque de Equidad de
| Directorio De Genero| 24|Género $ 1.875.000) $ 1.875.000] 15 30
\
} Calidad y Certificacion| 25|Monitores del SGC $ 2.300.000] $ 2.000.000] 32 16
|
26]Auditores del SGC $ 2.300.000 $ 2.000.000) 20 24

-5

NOTA: LOS PROGRAMAS QUE NO PRESENTAN COSTOS FUERON VALORIZADOS AL PROMEDIO DE LA HORA 2006 ($5.600 VALOR/HORA/PARTICIPANTE)

PRESUPUESTO 2007 $ 49.618.000
EJECUTADO A LA FECHA PROYECTOS CONCURSABLES $ 842.948
SALDO $ 48.775.052

PRESUPUESTO DISPONIBLE 2007 $ 48.775.052
PROYECTOS Y SOLICITUDES $ 46.024.500
3 LES -$2.780.852

SALDO PARA

——
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VIII. Contenidos del Programa de Capacitacion 2007

El detalle de los programas que se desarrollardan en el presente afo, se detallan a
continuacion,

Contabilidad y Presupuesto

Tramitacion Electronica de Documentos

Contabilidad General de la Nacion Nivel I

Probidad Administrativa

Procedimiento Administrativo y Gobierno Electronico

Negociacion

Archivos y Bodegas

Curso Autocad

Diplomado Gestion Integral en Recursos Humanos ( Competencias

Laborales)

10.Diploma en Gestion de Bienestar en Organizaciones

11.Determinantes de la Atencion en Salud

12.Teoria General de la Prueba

13.Perfeccionamiento en Mediacion, Curso Tedrico Practico

14.Formacion General en Sistemas y Seguros de Salud

15.Desarrollo de Practicas de Liderazgo

16.Gestion Integral de Riesgos

17.Redaccion General

18.0utdoor Jefes y Subjefes Dpto. Clientes

19.Posicionamiento Mediatico y Manejo de Medios de Comunicaciéon de
Autoridades Regionales

20.Brio- Query avanzado

21.Enfoque Moderno en la Gestion de Clientes y Usuarios (+ REGIONES)

22.Comunicacion Estratégica

23.Técnicas de Periodismo Digital

24.Perfeccionamiento Enfoque de Equidad de Género

25.Monitores del Sistema de Gestion de Calidad

26.Auditores del Sistema de Gestion de Calidad

WoNOUAWNK
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1.

CONTABILIDAD Y PRESUPUESTO

OBJETIVOS:

1.

Actualizacién y profundizacion de materias contables y presupuestarias.

Disminucion de las brechas profesionales.

Conocer la normativa legal y los procedimientos para determinar las remuneraciones,
asi como los distintos rubros adicionales que conforman el sistema.

Contabilidad y Presupuesto

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Reforzar los conocimientos contables y presupuestarios requeridos para las labores de
apoyo y analisis propios de la Unidad

Reforzar los conocimientos contables - presupuestarios requeridos para el desempefio
en labores de apoyo o conexas a la funcién contable, ademas de efectuar andlisis e
interpretar datos sobre operaciones basicas contenidas en documentos, registros e
informes que afectan al proceso contable y presupuestario.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Exposicion tedrica y conceptual de sistemas contables y presupuestarios de la
Administracion del Estado.

Ejercicios de aplicacién de sistemas contables y presupuestarios de la Administracion
del Estado.

METODOLOGIA

Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado Contraloria General de la Republica
Duracion: 32 horas (42 horas Pedagdgicas)
Cantidad de participantes: 3 personas aprox.
Fecha propuesta: 05/06/2007

Horario: Martes y jueves de 17:30 a 20:15
Presupuesto asociado: $315.000.-
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2. TRAMITACION ELECTRONICA DE DOCUMENTOS
OBJETIVOS:

e Conocer los aspectos legales, normativos y técnicos del documento electrénico y la
firma digital, del proceso de tramitacién electrénica de documentos y de acreditacion
para interoperabilidad en la Administracion del Estado.

e Capacidad de mostrar aplicar conocimientos de tramitacion de documentos requeridos
para las labores de apoyo y analisis en los registros e informes de la Superintendencia
de Salud.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Reforzar los conocimientos legales, normativos y técnicos del documento electrénico
requeridos para implementar procedimientos de tramitacion de documentos
electrdnicos al interior de la Superintendencia

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Exposicion tedrica y conceptual de sistemas de tramitacion de documentos electrénicos
de la Administracion del Estado.

e Normativa vigente para tramitacion de documentos electrénicos de la Administracion
del Estado.

e Requerimientos técnicos de la tramitacion de documentos electrénicos de la
Administracion del Estado.

METODOLOGIA

o Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado Contraloria General de la Republica

Duracion: 30 horas (40 horas Pedagdgicas)

Cantidad de participantes: 3 personas aprox.

Fecha propuesta: 02/11/2007

Horario: Lunes a jueves de 18:00 a 20:30 y viernes de 17:00 a 19:30 horas
Presupuesto asociado: $300.000.-
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3. CONTABILIDAD GENERAL DE LA NACION NIVEL I
OBJETIVOS:

Actualizacion y profundizacion de materias contables y presupuestarias.

Disminucidn de las brechas profesionales.

Conocer la normativa legal, los cambios normativos derivados del proceso de
modernizacion de la administracion financiera del Estado y mejorar la capacidad para
preparar y analizar estados e informes contables y presupuestarios para la Cuenta
Publica y para uso institucional.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Reforzar los conocimientos contables y presupuestarios requeridos para las labores de
apoyo y analisis propios de la Unidad

e Reforzar los conocimientos contables - presupuestarios requeridos para el desempefio
en labores de apoyo o conexas a la funcién contable, ademas de efectuar analisis e
interpretar datos sobre operaciones basicas contenidas en documentos, registros e
informes que afectan al proceso contable y presupuestario.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Exposicion tedrica y conceptual del sistema contable y presupuestario de la
Administracion del Estado.

e Ejercicios de aplicacion del sistema contable y presupuestario de la Administracion del
Estado.

METODOLOGIA
o Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado Contraloria General de la Republica

Duracién: 53 horas (70 horas Pedagdgicas).

Cantidad de participantes: 1 persona

Fecha propuesta: 28/05/2007

Horario: Lunes, miércoles y viernes de 17:00 a 20:15 horas

Presupuesto asociado: $175.000.-
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4. PROBIDAD ADMINISTRATIVA
OBJETIVOS:

| o Identificar riesgos de infracciones administrativas y de fraudes en las tareas de control,
| en base a la normativa administrativa, penal e internacional.

| Disminucion de las brechas profesionales.

l e Conocer la normativa legal, los cambios normativos derivados del proceso de
} modernizacién de la administracion del Estado.

|

|

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Reforzar los conocimientos administrativos y de control requeridos para las labores y
actividades propios de la Unidad

e Reforzar conocimientos de probidad administrativa requeridos para el desempefio en
labores y actuaciones de la unidad.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Exposicion tedrica y conceptual de la normativa legal vigente para los actos
administrativos de la administracion del Estado.

METODOLOGIA

o Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado Contraloria General de la Republica

Duracién: 30 horas (40 horas Pedagdgicas).

Cantidad de participantes: 2 personas

| Fecha propuesta: 12/06/2007

Horario: Martes a jueves de 18:00 a 20:30 y viernes de 17:00 a 19:30

Presupuesto asociado: $200.000.-
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5. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO Y GOBIERNO ELECTRONICO

OBJETIVOS:

Conocer los aspectos legales, normativos y técnicos del documento electrénico y la
firma digital del proceso de tramitacion electrénica de documentos y de acreditacion
para interoperabilidad en la Administracion del Estado.

Conocer los aspectos normativos de los procedimientos administrativos electronicos y
su marco juridico.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Reforzar los conocimientos legales, normativos y técnicos del documento electrénico
requeridos para implementar procedimientos de tramitacion de documentos
electronicos al interior de la Superintendencia.

Reforzar conocimientos y experiencias en procedimientos administrativos electrénicos,
conocer el marco juridico sobre los procedimientos administrativos necesarios para
automatizar sus funciones dentro de procesos de modernizacion de servicios publicos.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Exposicidn tedrica y conceptual del sistema de tramitacion de documentos electronicos
de la Administracion del Estado.

Normativa vigente para tramitacién de documentos electronicos de la Administracion
del Estado.

Requerimientos técnicos de la tramitacion de documentos electrénicos de la
Administracion del Estado.

METODOLOGIA

Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado Contraloria General de la Republica

Duracion: 34 horas (45 horas Pedagdgicas).

Cantidad de participantes: 5 personas

Fecha propuesta: 10/10/2007

Horario: Lunes a jueves de 18:00 a 20:30 y viernes de 17:00 a 19:30 horas

Presupuesto asociado: $562.500.-
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6. NEGOCIACION

OBJETIVOS:

e Conocer los aspectos legales, normativos y técnicas de negociacion.
OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Reforzar los conocimientos legales, normativos y técnicos de negociacion.
CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Exposicion tedrica y conceptual de las técnicas de negociacion.

METODOLOGIA
e Clase expositiva, ejercicios de aplicacion, simulaciones.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Curso Cerrado por definir

Duracién: De acuerdo a programacion

Cantidad de participantes: 1 persona

Fecha propuesta: por definir (Segundo semestre)

Horario: por definir

Presupuesto asociado: $300.000
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7. ARCHIVOS Y BODEGAS
OBJETIVOS:

e Disminucion de las brechas.
e Conocer y actualizar los conocimientos de las herramientas utilizadas para la
administracion de Bodegas.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Desarrollar técnicas de archivo con el fin que oficina de partes pueda modernizar la
forma de administrar el archivo pasivo de la institucion.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Proceso Administrativo de la Bodega.

e Conceptos basicos del proceso administrativo en Bodegas
e Principios de administracién de Bodegas.

¢ Herramientas de planificacién de una Bodega.

Operaciones y Procedimientos de la Bodega.
Funcién de recepcion.

Ubicaciodn fisica de la recepcion

Operaciones de la recepcion.

Controles a realizar.

Preparacion de los materiales para su almacenamiento.
Funcién de almacenamiento.

Objetivos que debe perseguir.

Objetivos que debe perseguir.

Factores a considerar.

Principio de almacenamiento.

Costo de almacenamiento.

Sistemas utilizados.

Codificacion de ubicaciones.

Causas de deterioro.

Funcion de despacho.

Area de despacho.

Operaciones de despacho.

Informacion del despacho.

Importancia Economica de la Bodega.
e Control y contabilidad de existencias.

e Reaprovisionamiento de materiales.

e Elementos de administracion de inventarios.

¢ Andlisis econdmico de los inventarios.

e Parametros de eficiencia de los inventarios.

Subdepartamento de Personas 20/55

Unidad de Capacitacién
LRG/2007




METODOLOGIA

El marco metodoldgico que se sugiere combina diferentes métodos de ensefianza con el
proposito de lograr un alto nivel de aprendizaje en los participantes. Para estos efectos se
contemplan:

Clases interactivas.

Analisis de casos Y talleres.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 20 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 3 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir

Presupuesto asociado: $350.000.- aprox.
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8. CURSO AUTOCAD
OBIJETIVOS:

e Disminucion de las brechas.
e Conocer y actualizar los conocimientos de las herramientas utilizadas para el disefio e
interpretacion de planos con el programa Autocad.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Ser capaz de interpretar a nivel usuario el contenido de en un plano arquitectdnico y
rectificar
e Manejo del sistema para leer planos, modificar, medir areas, e insertar anotaciones.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Presentacion y descripcion general del programa y sus componentes de la pantalla
grafica.

Utilizacién de comandos de edicion y visualizacion para modificar entidades
Uso de los Objetos Capturadores de elementos.

Organizacion y definicion de propiedades de las entidades graficas.
Definicion y cambio de propiedades.

Practica y técnicas de edicion.

Comandos de consulta

Creacién y manejo de entidades en grupo.

Achurado y dimensionamiento.

Técnicas de impresion y ploteo.

METODOLOGIA

Curso tedrico-practico, con clases expositivas y con apuntes especificos del tema tratado.
Las clases practicas bajo permanente supervision.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracidn: Se sugiere realizar el programa en 20 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 3 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir

Presupuesto asociado: $558.000.- aprox.
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9. DIPLOMADO GESTION INTEGRAL EN RECURSOS HUMANOS (
COMPETENCIAS LABORALES)

OBJETIVOS:

Objetivo general:

e Los profesionales del Subdepartamento de Personas deben ser capaces de reconocer y
aplicar los conocimientos y las habilidades técnicas para la administracion eficiente del
personal, desde un modelo de gestion, abordado con un enfoque sistémico.

o Fortalecer el sentido estratégico de quienes integran el Subdepartamento de Personas,
contribuyendo a fortalecer el liderazgo, la vinculacién y validacion creciente del area de
gestion y desarrollo de las personas, al interior de la Superintendencia, que permita el
desarrollo de competencias para la gestion de las unidades.

Relacion con objetivos estratégicos:

Estos objetivos se relacionan directamente con dos de los tres objetivos estratégicos
planteados en el BSC de la Superintendencia en el area de desarrollo de las personas.
Disminuir las Brechas de Competencias y Gestionar el Talento e indirectamente con el
tercer objetivo de mejorar el clima laboral a través de la mejor gestion de las personas.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e La generacion de competencias para enfrentar los desafios del mundo moderno y
globalizado de la gestidon de las personas

e La adquisicion de herramientas para impulsar la gerencia de RRHH en la
Superintendencia. )

e El disefio y aplicacion de proyectos de intervencién en las Areas de Gestidn y
Desarrollo de las Personas, que signifiquen el Trabajo en Equipo y una gestion
participativa al interno de la Superintendencia.

e Aplicar las herramientas apropiadas en los ambitos de: planificacion estratégica de
RR.HH., gestién por competencias, desarrollo organizacional, gestion participativa,
relaciones laborales, negociacion y liderazgo, control de gestién y sistemas de
informacion.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

- ESTRATEGIA DE EMPRESA Y DIRECCION ESTRATEGICA
e Mddulo de Contexto, organizacion del trabajo, los procesos y las personas.

- DIRECCION ESTRATEGICA DEL RECURSO HUMANO
e Gestién estratégica de RRHH: planificacion estratégica, disefio de politicas de
gestion y desarrollo de las personas, vision estratégica del rol de la gestién de
RR.HH.
e Sistemas de informacidn de RRHH: indicadores de gestion, planificacion y
control en RRHH, cuadro de mando integral.
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e Gestion del Comportamiento Organizacional: trabajo en equipo, manejo del
cambio, manejo de conflictos, negociacion, clima laboral, comunicacién efectiva
y liderazgo

- DESARROLLO DE MODELOS DE GESTION POR COMPETENCIAS LABORALES
e Gestion de RRHH. por competencias: conocer conceptos generales para
gestionar una organizacion bajo el modelo de competencias.

- GESTION DEL RECURSO HUMANO POR COMPETENCIA LABORAL
o Identificacién del sistema prioritario de gestion y desarrollo de las personas a
intervenir a modo de proyecto en las organizaciones.
e Sistemas de gestion y desarrollo de las personas en la organizacion utilizando
el enfoque de competencias.

- DESARROLLO DE PROCESOS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS BASADO
EN COMPETENCIAS LABORALES
e Herramientas metodoldgicas para elaborar perfiles, identificar brechas vy
consensuar estandares de competencias transversales y especificas para el
desempefio individual y de equipos de trabajo.

- DESARROLLO DE CASOS CON BASE EN EL MODELO COMPETENCIAS
LABORALES
e Disefo y ejecucion de un proyecto de gestion y desarrollo de las personas con
enfoque de competencias

METODOLOGIA

El marco metodoldgico que se sugiere combina diferentes métodos de ensefianza con el
propdsito de lograr un alto nivel de aprendizaje en los participantes. Para estos efectos se
contemplan:

Clases interactivas.

Andlisis de casos o Desarrollo de proyectos.

Talleres.

Soporte académico on-line via Internet.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 140 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 1 persona aprox.

Fecha propuesta: junio 2007

Horario: A convenir

Presupuesto asociado: $2.500.000.- aprox.

Subdepartamento de Personas ' 24/55

Unidad de Capacitacién
LRG/2007




10.DIPLOMA EN GESTION DE BIENESTAR EN ORGANIZACIONES
OBJETIVOS:

e Objetivo Organizacional: Implementacién del Servicio de Bienestar en la Institucion:
Disponer de herramientas y técnicas que permitan una adecuada y dptima gestion del
Bienestar en la Institucion.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Lograr que el participante:

e Disponga de nuevos conceptos y herramientas que le permitan apoyar en la toma de
decisiones del Servicio de Bienestar y optimizar el uso de sus recursos.

e Se actualice en técnicas y herramientas propias de la gestién estratégica del bienestar
en la organizacion, tales como: Evaluacion, indicadores de gestion y balance social

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR
[ ]
[ ]
[ ]
°
[ ]
L]
L]
[ ]
[ ]
°
L]
[ ]
[ ]
L]
L]
°
L
L]
[ ]
[ ]
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Globalizacion y cambio organizacional.

Deslocalizacion productiva

Cambios en las formas de provisién de fuerza laboral

Cambios en los sistemas de contratacion

Cambios en los sistemas de trabajo

Cambios en la cultura organizacional

Cambios en los sistemas de cooperacion organizacional.

Flexibilidad e Inestabilidad laboral.

Segmentacion de la fuerza laboral.

Obsolescencia laboral y gestion organizacional.

Marco de responsabilidad de la organizacién con su fuerza laboral.
Plazo de la relacion laboral.

Ciclo de vida del trabajador.

Caracterizacion demogréfica del trabajador.

Sistemas de cooperacién y de compensacion.

Trabajo Social en las Organizaciones.

La funcién de bienestar de bienestar en las organizaciones laborales.
Desafios en la relacidn persona - familia-trabajo.

Tendencias y problemas emergentes.

Modelos de accion

Opciones de organizacion de bienestar.

Sistemas de aportes, beneficios, servicios, control del gasto, racionalizaciones.
Retroalimentacién a gerencias y beneficiarios.

El uso de metodologia de proyectos de intervencion.

Evaluacion de la gestion de bienestar

Indicadores de gestion

Balance Social

Competencias para el desarrollo de la gestion de bienestar.
Elementos econdmico financieros en la gestidn de los fondos previsionales.




Efectos tributarios del ahorro previsional

Sistema de multifondos

El concepto de riesgo

Caracteristicas del sistema previsonal chileno y operatoria del sistema.

Pensiones y beneficios

Calculo de pensiones, variables que influyen, modalidad de pago y criterios de
eleccidn.

METODOLOGIA

El marco metodoldgico que se sugiere combina diferentes métodos de ensefianza con el
propdsito de lograr un alto nivel de aprendizaje en los participantes. Para estos efectos se
contemplan:

Clases interactivas.

Andlisis de casos o Desarrollo de proyectos.

Talleres.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracién: Se sugiere realizar el programa en 90 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 1 persona aprox.

Fecha propuesta: julio 2007

Horario: A convenir

Presupuesto asociado: $605.000.- aprox.
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11 DETERMINANTES DE LA ATENCION EN SALUD
OBJETIVOS:

e La actividad tiene como propésito profundizar en el analisis de los factores y
determinantes que orientaran las politicas publicas en salud para las préximas
décadas. Se trata de conocer como los cambios culturales, demograficos, sociales y
econdmicos condicionaran la demanda por atencién sanitaria por parte de la poblacion.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Revisar la evolucién y tendencia de los cambios culturales, demograficos y sociales
como factores determinantes de la demanda.

e Analizar los cambios tecnolégicos que condicionaran la oferta y organizacién de
servicios de salud: rol de la medicina basada en evidencia; tendencias que dominaran
la industria de insumos y servicios de apoyo diagnéstico terapéutico.

e Estudiar las caracteristicas de los mercados de trabajo que definirén la formacion,
competencias y destrezas de los profesionales y técnicos en salud.

e Conocer las tendencias del desarrollo cientifico tecnoldgico y las nuevas tecnologias de
la informacién con impactos en salud.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR
Médulol Demografia y Salud

a. Cambios demograficos y epidemioldgicos: nuevos conceptos y tendencias a nivel
mundial y en Chile

b. Sistemas de salud, institucionalidad, gestion y organizacién. Las metas que no se
cumplieron y los nuevos objetivos sanitarios.

Médulo 2 Paradigmas culturales, sociales y econdomicos

a. Determinantes culturales y sociales en salud de las poblaciones.

b. Modelos y enfoques del aseguramiento y la provision de servicios. Los riesgos
poblacionales en salud, su evolucién y tendencias.

c. Macrotendencias en la organizacion y funcionamiento de los mercados de insumos
y servicios de salud. Mercado del trabajo, industria farmacéutica, nuevas
tecnologias de apoyo y diagnéstico, telemedicina.

Médulo 3 Nuevas tendencias

Las tecnologias de informacion y comunicacion en salud

Innovacion tecnoldgica, investigacion y desarrollo cientifico relevante

c. El paradigma de la calidad: Medicina basada en evidencia: instrumento de
priorizacion sanitaria o estrategia de contencion de costos. Sus resultados e
impacto en la gestion de los servicios de salud a nivel global.

d. La costo efectividad y la equidad en salud

oo

Subdepartamento de Personas 27/55
Unidad de Capacitacion
LRG/2007




METODOLOGIA

Para el desarrollo de las areas tematicas se contempla la realizaciéon de mesas de trabajo,
con expositores e instituciones seleccionadas por su capacidad de investigacion, estudio y
analisis de las materias.

La metodologia es la de taller con exposicion de temas seleccionados, documentacion
provista por los conferencistas y bibliografia recomendada.

Se realizarian sesiones semanales de media jornada por médulo hasta completar los temas
del programa. NUmero de sesiones y extensién a convenir con los expositores.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 40 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 20 personas aprox.

Fecha propuesta: julio 2007

Horario: Se sugiere los Viernes, jornada mafiana

Presupuesto asociado: $4.480.000.- aprox.
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12 TEORIA GENERAL DE LA PRUEBA

OBJETIVOS:

Profundizar y actualizar los conocimientos de los abogados que se desempefian en las
areas de resolucion de reclamos en materia de rendicion y valoracién de la prueba,
con miras a fortalecer la calidad del procedimiento de reclamo y los fundamentos de
los actos que se emiten en respuesta a éstos.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Conocer las diferencias entre la prueba en los procesos judiciales y la prueba en otras
disciplinas.

Comprender el rol de los jueces y de las partes en la etapa de prueba.

Actualizar la terminologia basica utilizada en el analisis de la prueba.

Comprender las limitaciones de los jueces en cuanto a la admisibilidad de informacion
su evaluacion.

Conocer clasificaciones de la prueba presentada en juicio.

Desarrollar las habilidades necesarias para obtener y organizar informacion relevante
en un juicio.

Valorar la importancia de actual lealmente en la produccion de la prueba en juicio.
Comprender la obligacion de motivacion de las sentencias como un mecanismo que
establece limites a los jueces y esencial para la aceptabilidad de la decision judicial.
Reconocer si los hechos en una sentencia estan correctamente motivados o no, y en
este caso, como fundar un recurso judicial.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Generalidades: Conceptos, importancia de la prueba, su tratamiento en el derecho civil
y procesal, etimologia, hechos y actos juridicos.

Objeto de la prueba: Lo que se debe probar (referencia a los hechos notorios,
pacificos, costumbre, etc.)

Sujetos de la prueba: Quien debe suministrarla y disponibilidad de la misma,
intervencion del juez en la produccion de la misma.

Onus probandi. Carga o peso de la prueba. Excepciones.

Recepcion de la causa a prueba. Naturaleza, contenido y forma de la resolucién que
recibe la causa a prueba, ampliacion de la misma.

Los medios de prueba en particular: instrumentos, testigos, confesién, informes de
peritos, inspeccién personal del Tribunal, presunciones y otros.

Sistema de valoracion de la prueba: Reglado, libre o de libre conviccidn, de la sana
critica, prueba en conciencia. Limitaciones (persuasion v/s verdad como
correspondencia), admisibilidad e inadmisibilidad de la prueba.

Fuerza de conviccidn, valoracion de la prueba, apreciacion comparativa.

Tramites posteriores a la prueba

Observaciones a la prueba

Las medidas para mejor resolver.

La obligacién de motivar las sentencias

Subdepartamento de Personas 29/55

Unidad de Capacitacion
LRG/2007




e Los recursos por cuestiones de hecho
e La prueba en segunda instancia

METODOLOGIA

Clases magistrales o conferencias

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 24 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 21 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: Se sugiere una vez a la semana de 09:00 a 17:00 horas
Presupuesto asociado: $2.822.400.- aprox.
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13 PERFECCIONAMIENTO EN MEDIACION, CURSO TEORICO PRACTICO
OBIJETIVOS:

e Dando continuidad al Programa de Capacitacion iniciado en el segundo semestre de
2006 cuyo objetivo principal fue sentar las bases para que los nuevos funcionarios,
tanto de Regiones como del area de gestidon de reclamos de Santiago, conocieran
algunos aspectos tedricos de la mediacion como una forma de resolucion no
adversarial de conflictos, para el 2007 se requiere que estos profesionales
perfeccionen y refuercen los aspectos practicos de la técnica, a fin de cumplir con el
objetivo institucional de implementar la mediacién para la resolucion de los reclamos
entre las aseguradoras y sus beneficiarios, a nivel nacional.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Que los Profesionales / Mediadores, profundicen sus conocimientos en mediacion y
adquieran herramientas practicas para la aplicacion de la técnica y eficacia en la
resolucidn de los conflictos en el sistema de salud.

e Aplicar las técnicas de mediaciéon adquiridas a partir del andlisis de casos reales
tramitados en la Superintendencia y de las experiencias vividas por los mediadores
actuales.

e Desarrollar destrezas que les permitan liderar en forma imparcial el proceso de
mediacion segun las particularidades de las personas participantes (agresivo, apatico,
emotivo, pedante, etc.)

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Herramientas practicas para el desarrollo del proceso (posiciones, intereses,
necesidades, asertividad, legitimacion, escucha activa, equidistancia).
Manejo de la colonizacion, las emociones y el usuario conflictivo.
Practica de técnicas de comunicacion: Parafraseo, Preguntas: abiertas, cerradas,
circulares o sistémicas, hipotéticas, exploratorias, transformadoras)

e Técnicas de manejo de la neutralidad y legitimacién del mediador.

METODOLOGIA

Curso teodrico- practico presencial. Juego de roles con casos reales, con filmacion para
analisis grupal y autoaprendizaje.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracidn: Se sugiere realizar el programa en 32 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 20 personas aprox.

Fecha propuesta: Julio 2007

Horario: Se sugiere 4 dias, 8 horas cada dia.

Presupuesto asociado: $3.584.000.- aprox.
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14 FORMACION GENERAL EN SISTEMAS Y SEGUROS DE SALUD

OBIJETIVOS:

Desarrollar un proceso de resolucion de reclamos de excelencia
Desarrollar funcionarios de excelencia

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Obtener una vision general y elementos de andlisis critico respecto de los diferentes
sistemas de salud y de seguros en salud, de modo de comprender la ldgica, los
principios y las reglas con que éstos funcionan y profundizar en la evolucién histdrica y
en la configuracion actual del sistema de salud chileno.

Contextualizar, dentro del sistema de salud y del de seguros, el proceso de resolucion
de reclamos en que participan los profesionales.

Motivar la gestion personal y de los equipos de reclamos y otorgar mayor solidez y
sustento tedrico al trabajo practico cotidiano en la resolucién de conflictos al interior
de los sistemas de seguros de salud previsional.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Historia del Sistema de Salud Chileno, a través de la presentacion y andlisis de sus
grandes hitos (Situacion anterior a 1952; creacion del SNS y desarrollo del sistema de
planificacion central; creacion del FONASA vy las isapres; municipalizacion de la
atencion primaria)

Descripcion del Sistema de Salud chileno, abordando la cobertura; fuentes de
financiamiento; ingresos y gastos en sector pUblico y privado; evolucién de indicadores
de salud)

Andlisis de la Organizacién y funcionamiento del Sistema Publico chileno, con énfasis
en el FONASA.

Andlisis de la organizacion asistencial del sistema de salud chileno, abordando la
descripcion de la red publica, los prestadores privados y otros.

Conceptos basicos de la Teoria de Seguros

Andlisis de los seguros de salud y sus distintas modalidades y descripcion del mercado
asegurador chileno en salud

Descripcion general del sistema de seguridad social chileno

Descripcidn y analisis de los sistemas de salud internacionales.

METODOLOGIA

Clases presenciales desarrolladas con apoyo audiovisual.
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DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

|
1 Duracion: Se sugiere realizar el programa en 32 horas cronoldgicas aprox.
‘ Cantidad de participantes: 20 personas aprox.

Fecha propuesta: Julio 2007

Horario: Se sugiere Tardes de dias viernes.

Presupuesto asociado: $3.584.000.- aprox.
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15 DESARROLLO DE PRACTICAS DE LIDERAZGO
OBJETIVOS:

e Que los jefes de Unidades de la Superintendencia y otros profesionales que, sin tener
cargos directivos, ejercen funciones de Jefes de proyecto, desarrollen habilidades de
liderazgo para ejercer su rol de conductores de los diferentes equipos de trabajo que
se conforman de acuerdo a los requerimientos de cada proyecto o funcién, facilitando
asi la generacion de contextos de trabajo que apoyen su gestién y que permitan el
logro de una regulacién de excelencias

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Desarrollar habilidades de liderazgo para convocar y dirigir equipos formados por
especialistas de diferentes areas de la Superintendencia y de otros Organismos.

¢ Desarrollar habilidades de comunicacion para sostener conversaciones efectivas con los
participantes de los proyectos.

o Identificar las habilidades esenciales de los participantes del equipo ejerciendo un
liderazgo tal que permita potenciar el desempefio, motivacion y colaboracién de dichas
personas.

e Desarrollar destrezas que permitan liderar el proyecto segun las particularidades de las
personas participantes del equipo.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Conceptos tedricos y basicos relacionados con el liderazgo (Funciones y acciones
especificas que facilitan y/o dificultan la practica de liderazgo).

e Modelos de liderazgo y las Organizaciones (Autodiagndstico y eficacia del estilo de
acuerdo a las tareas o personas que dirige).
Herramientas para conducir equipos de trabajo
Comunicacion y accion (Practica de habilidades de comunicacién-Persuasion, Empatia-,
Técnicas de Negociacion, etc)

METODOLOGIA

Curso Tedrico-practico presencial. Practica de habilidades de liderazgo desarrolladas con
apoyo audiovisual y con dinamicas de trabajo, como por ejemplo, ejercicios grupales y
juego de roles, ejercicios de aplicacién, juegos de equipo, simulaciones y discusiones
grupales.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracidn: Se sugiere realizar el programa en 26 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 20 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $2.912.000.- aprox.
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16 GESTION INTEGRAL DE RIESGOS

OBJETIVOS:

Desarrollar competencias técnicas, en un grupo de profesionales de la
Superintendencia que realizan labores directas y/o de apoyo en la gestion de control y
fiscalizacion, que permitan evaluar integralmente el riesgo financiero y operacional de
los entes fiscalizados.

Obtener conocimientos para la identificacion, analisis, evaluacion y control de los
riesgos que presenta la operacion de las aseguradoras.

Desarrollar competencias técnicas que permitan focalizar los esfuerzos de fiscalizacion
en virtud del riesgo financiero, en aquellas isapres y médulos que representan una
mayor propension a experimentar desviaciones significativas o cuya tendencia futura
comprometa la estabilidad financiera de la isapre.

Desarrollar competencias técnicas que permitan focalizar los esfuerzos de fiscalizacién
en virtud del riesgo operacional, que representa el potencial desarrollo de procesos,
procedimientos y practicas, que contravienen el cumplimiento de las obligaciones
pactadas por la isapre con sus afiliados y la normativa que regula y vela por el correcto
otorgamiento de los derechos derivados de esos convenios.

Lo anterior en el marco de las siguientes definiciones estratégicas de la Superintendencia:

Garantizar una regulacion y fiscalizacion de calidad, que contribuya a mejorar el
desempefio del sistema de salud chileno, velando por el cumplimiento de los derechos
de las personas (Mision Superintendencia)

Perfeccionar el modelo de regulacion vy fiscalizacién para asegurar el cumplimiento de
los derechos y garantias de las personas (Rol Regulador y Fiscalizador de la
Superintendencia).

Disefiar e implementar un modelo de fiscalizacidon basado en un enfoque de riesgos,
para controlar el correcto otorgamiento del Régimen de Garantias en Salud y de los
beneficios establecidos en el plan de salud de los beneficiarios del Fonasa e Isapres
(Proyecto Estratégico de la Superintendencia).

Mantener un proceso de control y fiscalizacion, preventivo, orientador y correctivo,
basado en la evaluacion de riesgos (Objetivo de procesos).

Disminuir las brechas de competencia (Objetivo de personas)

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Se espera que los profesionales internalicen nuevas formas de trabajo, acordes con las
tendencias actuales, enfocados en los riesgos operacionales y financieros de las
aseguradoras.

Se espera contar con profesionales capacitados en la evaluacion, control y gestion de
riesgo financiero y operacional de las aseguradoras.

Formar equipos de trabajo que participen en la identificacion, analisis, evaluacion y
control de los riesgos que presentan las aseguradoras, proponiendo soluciones acordes
a las tendencias actuales.
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e Lograr que los profesionales estén capacitados para administrar y gestionar proyectos
de Gestion de Riesgos.

e Lograr que los profesionales adquieran habilidades que aporten en el disefio e
implementacion de mddulos de fiscalizacion que permitan anticipar situaciones de
riesgo financiero y/o operacional de las aseguradoras.

e Alcanzar altos grados de motivacion en los profesionales para abordar los desafios que
impondran las nuevas herramientas tecnoldgicas desarrolladas para el control del
Régimen de Garantias en Salud, Evaluacién de Riesgos y Fiscalizacion, y Acreditacién
de Prestadores de Salud Institucionales.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Teorias de Control

Introduccion a las Teoria Generales de Control

Ambiente de Control

Introduccién a la Administracion de Riesgos

Evaluacion de Riesgos

Directorio y Comité de Auditoria

Gobiernos Corporativos, concepto y aplicacion practica

Fase Uno: Construyendo Modelos de Riesgo bajo una Metodologia exitosa
Técnicas para el Soporte, Disefio y Desarrollo de Modelos de Riesgo
Herramientas para automatizar el control de riesgos y los procesos de auditoria

‘ Tecnologias de Informacion para el Control y Gestion de Riesgos
Objetivos de Control para tecnologias de la Informacién

Requerimientos del Negocio

Criterios para la informacion

Recursos de Tecnologia de la Informacion

Procesos de TI.

Riesgos en los procesos de TI y los Objetivos de Control Relacionados

Sistemas de apoyo a la gestion y control de Riesgos

Riesgo Financiero

Introduccion a los riesgos financieros
Gestidn de los riesgos financieros

Riesgo Tasa Interés

Técnicas para evaluar el Riesgo Financiero
Administracion del riesgo tasa de interés
Modelos matematicos industria financiera

Riesgo Operacional

Estructura de Mddulo Riesgo Operacional

Introduccidn a la Administracion de Riesgos

Administracién Integral de Riesgos, una Visidn Sistémica
Gestion de Calidad aplicada a la Administracion de Riesgos
Conceptos Fundamentales de Administracion de Riesgos
Definicién y Construccion de Matrices de Riesgos Operacionales.
Administracion Estratégica de Riesgos, marco conceptual.
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METODOLOGIA
El curso se desarrollard mediante clases presenciales

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 35 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 21 personas aprox.
Fecha propuesta: A convenir
Horario: A convenir.
w Presupuesto asociado: $4.116.000.- aprox.
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17 REDACCION GENERAL
OBJETIVOS:

e Mejorar la calidad en la comunicacion escrita al interior de la organizacion y fuera de
ella.

e Producir informes y documentos escritos en menos tiempo y con mayor efectividad en
su argumentacion.

e Optimizar la redaccion de documentos considerando aspectos l6gicos y sicoldgicos que
contribuyan a conseguir los resultados comunicacionales propuestos.

e Reforzar los conocimientos y destrezas en aspectos gramaticales y de expresion
escrita.

e Aplicar en la redaccion de textos diversos mecanismos de cohesidn textual para
otorgar coherencia a los informes y/o documentos escritos.

e Conocer y aplicar los elementos del disefio y presentacion escrita de informes y/o
documentos.

Lo anterior en el marco de las siguientes definiciones estratégicas de la Superintendencia:

e Garantizar una regulacion y fiscalizacion de calidad, que contribuya a mejorar el
desempeiio del sistema de salud chileno, velando por el cumplimiento de los derechos
de las personas (Mision Superintendencia)

e Promover una cultura organizacional centrada en el compromiso, el talento y la calidad
de los servicios entregados (Rol de Servicio).

e Disminuir las brechas de competencia (Objetivo de personas).

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Se espera que las personas capacitadas apliquen las técnicas de redaccién aprendidas,
en los documentos e informes escritos, internos y de externos.

e Mejorar en las personas la capacidad para desarrollar y presentar informes de calidad,
en menos tiempo.

¢ Elevar las capacidades en el ambito de redaccion y ortografia en los documentos que
se generen.

e Las personas capacitadas podran garantizar claridad y efectividad en la comunicacién
escrita, contribuyendo al logro de los objetivos definidos en los ambitos de procesos,
clientes y personas.

e Se espera que las personas internalicen los aspectos comunicacionales de la
informacion, y descubran a través de la ejercitacion las caracteristicas de un buen
informe y qué importancia tiene cada una de ellas.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Generales

e Resolucidn de carencias derivadas de la formacién idiomatica.

e Reforzamiento de los conocimientos y destrezas en aspectos gramaticales y
ortograficos de expresion escrita.
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e Aplicacion de diversos mecanismos en la redaccion de los documentos, para otorgarles
coherencia.

e Dar a conocer los principales rasgos léxicos y morfosintacticos que determinan el estilo
de diferentes tipos de textos.

e Aplicacion de elementos basicos de la argumentacion en la elaboracién de
documentos.

e Aplicacion adecuada de todos los pasos que concretan el método retdrico en la

produccién de un texto.

Planificacidn, elaboracién y presentacion de documentos escritos.

Reconocimiento del proceso mental que implica la redaccion de ideas.

Reconocimiento de los componentes estructurales basicos de cualquier documento.

Reconocimiento de las principales etapas del proceso que se puede desarrollar

mediante documentos escritos.

Caracterizacion de un estilo redaccional correcto.

Reconocimiento de los errores frecuentes en la redaccion de textos.

Reconocimiento de los elementos que forman la estructura de los documentos

modernos.

e Redactar correctamente documentos que contribuyan a la gestién.

Especificos
1.- Redaccion
- La oracion y sus partes
- Estructura de la oracion
- Cualidades de la comunicacion
- El proceso de la redaccion
- Reglas practicas de redaccion y estilo

2.- Defectos de la redaccion

- La anfibologia

- Arcaismo

- Neologismo

- Barbarismo

- Cacofonia

- Queismo - uso y mal uso

- Gerundio - usos y abuso

- Preposiciones — uso correcto
- Errores frecuentes en redaccién de documentos
- Ejercicios

3.- Composicion de un escrito
- Acumulacion de datos
- Planificacion
- Iniciaciéon
- Desarrollo
- Conclusion
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4.- El informe técnico
- Conceptos de informacion y opinion
- Origen y objetivos del informe (implicitos y explicitos)
- Caracteristicas del informe: objetividad y confiabilidad
- Etapas y partes de un informe

5.- Ortografia

- Ortografia Puntual: coma, punto y coma, punto, dos puntos, puntos
suspensivos, signos de entonacion, de interrogacion, de exclamacion, paréntesis,
guidn, comillas, etc.

- Ortografia Acentual: silaba, acento, acento grafico y prosddico, reglas generales
de acentuacion, etc.

- Ortografia Literal: Uso de mayUsculas, abreviaturas, uso de letras: b, v, s, z, ¢,
h, etc.

- Solucién de problemas ortograficos en base a ejercicios

METODOLOGIA

El curso se desarrollara mediante clases presenciales, combinando la teoria con ejercicios
practicos que estimulen la participacion grupal e individual. En dependencias por definir
con la empresa.

Andlisis y discusion de los temas planteados en el Curso.

Evaluaciones parciales y/o acumulativas de los temas desarrollados en el Curso.

Uso de apuntes relativos a los temas del Curso y ejercicios que complementan su
desarrollo, con apoyo de medios audiovisuales.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 20 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 18 personas aprox.

| Fecha propuesta: A convenir

| Horario: A convenir.

| Presupuesto asociado: $2.016.000.- aprox.
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18 OUTDOOR JEFES Y SUBJEFES DPTO. CLIENTES
OBJETIVOS:

e El Departamento de Clientes esta en consolidacion, por lo que requiere de trabajo en
equipo potente para alcanzar sus metas anuales. Se requiere personas que entiendan
la flexibilidad de este equipo.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

o Favorecer actitudes cohesionadoras en equipos de trabajo que faciliten la mejora de
las relaciones.
Reforzar comportamientos flexibles en equipos de trabajo
Potenciar el trabajo en equipo, para lograr que los miembros de un grupo cooperen y
se complementen.
Aumentar la confianza entre companeros.
Poner en practica una comunicacion efectiva.
Descubrir las bondades del compromiso

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Aumento de la capacidad de producir resultados intencionados

Mas y mejores herramientas de desarrollo de capacidades de liderazgo
Mayor satisfaccion por trabajo y logros personales

Un renovado sentido de direccién

Beneficios en temas como amor propio, franqueza y viveza
Satisfaccion realzada, aceptacion y alegria en relaciones

METODOLOGIA

Trata de la practica de actividades l(dicas pero no es un juego, es una metodologia muy
efectiva para trabajar actitudes que no se pueden transmitir Unicamente por medio de la
formacion tradicional.

Es aprendizaje vivencial, dado que los participantes son involucrados en una situacion
simulada, en la que tienen que cumplir o lograr un objetivo dentro de un tiempo
determinado. Durante la actividad suceden diferentes situaciones que posteriormente son
analizadas mediante una sana controversia dirigida donde participan todos los que vivieron
la experiencia, incorporando situaciones de la vida real -laboral y personal- logrando
reflexiones profundas y toma de accién comprometida. Esto da como resultado niveles de
recordacion del 90 al 95 por ciento, obteniendo cambios a muy corto plazo.
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DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 24 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 8 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $1.075.200.- aprox.
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19 POSICIONAMIENTO MEDIATICO Y MANEJO DE MEDIOS DE COMUNICACION

DE AUTORIDADES REGIONALES

OBJETIVOS:

Gestionar el Talento Comunicacional de los Agentes Regionales y Disminuir las brechas
de Competencia en esta materia entre regiones.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Desarrollar las habilidades comunicativas del Agente para conseguir:

Posicionarlos como lideres comunicacionales en su region.

Mejorar la Imagen como Autoridad Regional, en representacion de la Superintendencia
de Salud.

Comunicar con claridad y eficacia.

Adquirir seguridad y confianza en cualquier situacion de comunicacion, especialmente
en las situaciones de crisis, bajo presion de los medios o de fuerte impacto en la
opinién publica.

Conseguir relevar a los clientes internos y externos como el centro de la orientacion
comunicacional del Agente.

Transmitir credibilidad ante todo tipo de publico: telespectadores, oyentes, lectores de
prensa, clientes internos y externos

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Autoconocimiento y control, cdmo manejarse frente a los medios y cdmo paliar el
efecto distorcionadores (nervios, aprender a respirar, conocer nuestra voz Yy
aprovechar todos sus recursos, vocalizacién, la pronunciacién y la diccidn,
comunicacion corporal, expresion facial, lectura en voz alta, etc)

La estrategia de la comunicacidn publica, tipos de intervenciones: ruedas de prensa,
debates televisivos, directos, entrevistas, comunicados, etc. Estructuracion del texto
(oral o escrito) en funcion de los objetivos. La relacion con los medios: captar la
atencion, responder preguntas, etc. La memorizacién y la improvisacién: ventajas y
riesgos, dominio del lenguaje, correccion linglistica, recursos expresivos.
Posicionamiento como Autoridad Regional: Cdmo insertarse y mantenerse vigente
como autoridad, representante del Superintendente de Salud en la regidn, trabajo con
pares, formacidn de equipo politico y técnico regional.

Medios de comunicacion: Conocer los medios y sus caracteristicas técnicas: como
hablar en radio, cémo hablar ante las cdmaras de TV. Ruedas de prensa: como
prepararlas, contestar las preguntas de los periodistas. Brevedad y concrecién en las
respuestas. Como influir positivamente en la opinién publica.

METODOLOGIA

Sesiones de clases presenciales con aplicaciones a casos y trabajos grupales.
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DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 24 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 12 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $1.800.000.- aprox.
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20 BRIO- QUERY AVANZADO

OBJETIVOS:

Gestion de Clientes:

¢ Desarrollar informes de gestion en forma auténoma de acuerdo con los requerimientos
estratégicos del Departamento de Gestion de Clientes.

Intendencia de Fondos:

e En el Mapa Estratégico de la Intendencia de Fondos, se contemplan dos grandes
objetivos que apuntan basicamente a la gestion de informacion de calidad, estos son ™
Generar informacion para la gestion de calidad “ y ™ Gestionar los conflictos entre
usuarios y aseguradoras mediante procesos de calidad *, los cuales demandan tener
profesionales que manejen con propiedad herramientas de analisis de grandes
volimenes de informacion, para lo cual se requiere contar con una capacitacion de
nivel avanzado del Brio Query.

e Por otra parte, las aplicaciones computacionales que se estan desarrollando requiere el
manejo de tablas que permiten capturar informacion de los sistemas bases ( Sur,
Sistema de Regulacion ; Mediacion Interna, Mediacion Prestadores, otros ) y poder
relacionarlas con otras bases de datos como Archivo Maestro de Beneficiarios, de
Prestaciones, efectuando los cruces de informacidn que sean necesarios, en todos
estos trabajos se requiere capturar, analizar y estratificar grandes cantidades de datos,
lo que es posible hacer con la aplicacion Brio Query.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Gestion de Clientes:
Que los profesionales del Departamento, perfeccionen sus habilidades en el brioquery y
adquieran nuevos conocimientos para el mejoramiento de su desempefio laboral.

Autonomia en el desarrollo de informes de Gestion.

Rapidez en la obtencion de datos.

Facilitar el analisis de los datos obtenidos.

Realizar reportes de gestion.

Utilizacion optima de herramienta existente en la Superintendencia (Brio-Query)

Intendencia de Fondos:

e Formar un equipo de profesionales capaces de efectuar analisis de datos y su
correlacion con otros archivos, generando informacion oportuna para facilitar el
proceso de toma de decisiones de las distintas unidades que integran la Intendencia
de Fondos, mejorando la gestion de los procesos de reclamos, regulacion y otros.

e Ampliar y perfeccionar el pool de profesionales que actualmente utiliza esta
herramienta, pudiendo dotar a las distintas unidades con al menos un profesional
calificado en el uso de esta aplicacion, actualmente, sélo unos pocos han aprendido en
forma auténoma a utilizarla, pero sin una metodologia que permita maximizar el uso
de esta aplicacion.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR
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Gestion de Clientes:

Entregar a los participantes los conocimientos necesarios sobre el uso eficiente de la
herramienta brioquery como ayuda y respaldo en la toma de decisiones dinamicas de la
Organizacion, basadas en informacién real del Departamento de Gestién de Clientes.

¢ Nivelacion de Brioquery: (4 horas)
¢ Curso avanzado de Brioquery: (20 horas)

Intendencia de Fondos:

e Proporcionar un marco tedrico que permita comprender las mditiples aplicaciones de
esta aplicacion.

e Conocer las técnicas de captura de informacion de grandes bases de datos y
segmentarla segln criterios especificos.

e Disefio de Query tipos facilitando la captura y segmentacion de informacién periddica
(cambio de algunos parametros y periodos de la informacion).
Captura de informacion de distintas tablas y su cruce de informacion.
Otras aplicaciones de Nivel avanzado.

METODOLOGIA

e Curso tedrico (Entrega de manual y presentaciones)
e Curso practico (1 computador por participante)

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

| Duracidn: Se sugiere realizar el programa en 24 horas cronoldgicas aprox.
| Cantidad de participantes: 12 personas aprox.

| Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $1.478.400.- aprox.
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21 ENFOQUE MODERNO EN LA GESTION DE CLIENTES Y USUARIOS (+

REGIONES)

OBJETIVOS:

Instalar un sistema de gestion de calidad que evalGe el desempefio y garantice la
excelencia de nuestra contribucion en la cadena de valor del Sistema de Salud
Garantizar una atencion de calidad para el cliente que nos contacta.

Conocer y aplicar técnicas para el manejo del estrés laboral.

También se relaciona con el objetivo del subdepartamento: Implementar un programa
de capacitacion permanente de los funcionarios.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

Identificar los atributos de un servicio superior y de calidad.

Desarrollo de nuevos servicios como estrategia de crecimiento, incorporando
innovacion en la organizacion.

Aplicar estrategias conductuales efectivas en la relacion con los clientes.

Identificar y aplicar técnicas de resolucion de problemas y manejo de situaciones
estresantes con los clientes.

Identificar y desarrollar los servicios de pre y post venta.

Desarrollar actitudes y habilidades para una comunicacion eficaz con el usuario.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Para garantizar una atencion de calidad al cliente

Cultura de servicio.

El cliente en los nuevos escenarios.

Modelo de orientacidn al cliente.

Cadena de servicio.

Deteccidn de requerimientos y momentos de verdad.
Credibilidad en la relacién con el cliente.

Precision de la oferta del servicio.

Manejo de expectativas de los clientes.

Normas de comportamiento en la entrega de servicio.
Técnica de contacto.

Atencion de reclamos y objeciones.

Recursos de argumentacion: Cuando convencer y cuando negociar.
Poder de sintesis.

Entregar informacion suficiente y relevante.

Para conocer al cliente y saber como tratarlo

El cliente y sus necesidades

Tipologia de clientes

Claves de informacion que entregan los clientes
Comportamiento de los clientes

Como manejar clientes dificiles
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o Como manejar situaciones conflictivas
e Contacto con el cliente: postura, movimientos, distancia, voz, contacto visual.
| o Imagen personal: gestos, actitudes, vestimenta, presentacion personal.

Para conocer y aplicar técnicas de manejo del estrés laboral
Resolucion de problemas y prevencion de estrés.

Como formular explicaciones satisfactorias.

Factores de estrés y fatiga en el trabajo con los clientes.
Manejo de asertividad, pasividad, agresividad.

Pautas de autocuidado.

Conceptos estrés laboral.

Variables relacionadas con el estrés y agentes agresores.
Técnicas de control y prevencion del estrés

Trastornos fisicos producidos por el estrés.

Manejo postural del estrés.

Técnicas de relajacion.

Calidad y estilo de vida saludable.

Diferencias individuales en el proceso de estrés

Tipos de personalidad mas proclives al estrés.

METODOLOGIA

o Clases expositivas.
| o Talleres practicos.
o Coaching.

|

| DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
| ASOCIADO
|
|
|

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 40 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 26 personas aprox.

| Fecha propuesta: A convenir

‘ Horario: A convenir.

| Presupuesto asociado: $5.824.000.- aprox.

1
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22 COMUNICACION ESTRATEGICA
OBJETIVOS:

e Entregar al equipo de comunicaciones conocimientos actualizados de Comunicacion
Estratégica en entidades publicas, para su aplicacion como herramienta de
posicionamiento corporativo.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Aprender nuevas técnicas, teorias y modelos de comunicacion estratégica, e incorporar
su aplicacion en el programa anual de comunicaciones de la Superintendencia, en los
| aspectos que sea necesario, plausible y concordante con los objetivos corporativos

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Comunicacion Estratégica y Corporativa
e Marketing Social
e Gestion comunicacional en entidades publicas.

METODOLOGIA
e Seminario, Curso o Taller

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO :

Duracidn: Se sugiere realizar el programa en 8 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 2 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $300.000.- aprox.
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23 TECNICAS DE PERIODISMO DIGITAL
OBJETIVOS:

e Entregar al equipo de comunicaciones habilidades y conocimientos sobre nuevos
soportes digitales, a fin de fortalecer su gestion de apoyo a los objetivos estratégicos
de comunicacidn y posicionamiento de la Superintendencia de Salud

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Lograr un uso efectivo de las técnicas de periodismo digital y fortalecer el
conocimiento de Internet como herramienta de apoyo a la gestion comunicacional y
corporativa.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Soportes digitales; arquitectura de sitios Web, Newsletters y blogs; usabilidad;
administracion de contenidos, estilo, redaccion y tipografia; aplicacion y uso de
programas Excel, PowerPoint y Free Hand, etc.

METODOLOGIA
e Curso personalizado desarrollado en puestos de trabajo

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 9 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 2 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $300.000.- aprox.
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24 PERFECCIONAMIENTO ENFOQUE DE EQUIDAD DE GENERO
OBJETIVOS:

e El objetivo de la actividad es entregar al Directorio de Género de la Superintendencia y
a un equipo de trabajo ampliado, las herramientas necesarias para dar cumplimiento al
compromiso institucional de incorporar el enfoque de equidad de género en las
politicas y programas de la Institucion, en el marco de los compromisos de Gobierno

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Se espera que el grupo capacitado alcance los conocimientos necesarios para actuar
como actores del cambio cultural que es necesario provocar en la organizacion para
asegurar la incorporacion del enfoque de equidad de género en los objetivos y
productos estratégicos de la Superintendencia.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

e Conocimientos que permitan identificar y adquirir una perspectiva de género y
visibilizar las inequidades que se producen en la salud de hombres y mujeres, asi como
las determinantes sociales que impulsan tales situaciones de desigualdad.

METODOLOGIA
e Curso - taller: entrega de conocimientos y herramientas

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 30 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 15 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $1.875.000.- aprox.
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25 MONITORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
OBJETIVOS:

¢ Objetivo Corporativo: Personas 1. Gestionar el talento.
Objetivo Corporativo: Personas 2. Disminuir brechas de competencia.

e Conocer los conceptos fundamentales de los sistemas de gestion de la calidad y los
requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2000.

e Capacitarse para iniciar un proyecto de implantacion de un sistema de gestién de la
calidad
Obtener la informacion general necesaria para documentar y auditar el sistema.

e Adquirir los conocimientos necesarios para implantar un sistema de gestién de la
calidad tomando como modelo la Norma UNE-EN ISO 9001:2000

e Conocer la flexibilidad de esta norma para cumplir los requisitos de una manera
coherente con las necesidades de la empresa

e Elaborar una documentacion eficaz.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e Formar profesionales que permita actuar como facilitadores a los cambios necesarios
del SGC.
Contribuir a la gestidn corporativa del proyecto de fortalecimiento del SGC.
Mejorar el desempefio de los procesos de la unidad.
Constituir apoyo a las actividades de despliegue y de auditoria del SGC.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR

Evolucion de la gestion de la calidad. La familia de normas ISO 9000 del afio 2000.

La Norma UNE-EN ISO 9001:2000. Analisis e interpretacion de requisitos.

Documentacién e implantacién de un sistema de gestion de la calidad.

Auditorias de los sistemas de la calidad: objetivos y metodologia.

Sistemas de gestion de la calidad: definiciones, objetivos y normas de aplicacion.

Documentacion del sistema de gestion de la calidad: manual, procedimientos,

instrucciones, registros y otros documentos; el control documental.

e Implantacién de un sistema de gestion de la calidad orientado a procesos, cliente y
mejora continua.

e Casos practicos.

METODOLOGIA

e Asistencia a clases presenciales.
e Representacion de casos practicos.
e Juego de roles.
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DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracion: Se sugiere realizar el programa en 16 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 32 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $2.000.000.- aprox.
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26 AUDITORES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
OBIJETIVOS:

Objetivo Corporativo: Personas 1. Gestionar el talento.
Objetivo Corporativo: Personas 2. Disminuir brechas de competencia.
Adquirir los conocimientos necesarios para la planificacion y realizacion de auditorias
de la calidad.
Identificar las etapas de una Auditoria.
Definir las responsabilidades de las personas implicadas.
Adquirir los conocimientos tedricos y practicos necesarios para capacitarse como
auditor de sistemas de gestion de la calidad implantados de acuerdo con la Norma
UNE-EN ISO 9001:2000.

e Poder asumir responsabilidades en la realizacion de auditorias.

OBJETIVOS RELACIONADOS CON EL DESEMPENO ESPERADO

e C icipan quienes h n i e monitores del
u las orientacion neral n r el | n
cue la em nsul ivo.

e Formar profesionales que permita actuar como agentes de cambio en su
Departamento o Unidad organizacional a los cambios necesarios del SGC.

Contribuir a la gestidn corporativa del proyecto de fortalecimiento del SGC.

Mejorar el desempefio de los procesos de la unidad.

Constituir apoyo a las actividades de despliegue y de auditoria del SGC.

Asumir nuevas responsabilidades dentro de la organizacion.

Auditar procesos transversalmente en la organizacion.

CONTENIDOS BASICOS A CONSIDERAR
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
[ ]
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Auditorias de la calidad: definicion y tipos de auditoria.

Criterios para la calificacion de auditores.

Metodologia de las auditorias: Planificacion, desarrollo y elaboracion del informe final.
Caso practico basado en la simulacién de una auditoria de la calidad.
Normativa de aplicacion en las auditorias de sistemas de la calidad.
Requisitos de la Norma UNE-EN ISO 9001:2000: analisis e interpretacion.
Definicion, objetivo y tipos de auditoria.

Herramientas del auditor.

Preparacion de la auditoria.

Desarrollo de la auditoria.

Comportamiento del auditor.

Redaccién y clasificaciéon de no conformidades.

Elaboracion del Informe Final.

Las auditorias en el area de calibracion.

La gestion de los procesos.

La evaluaciéon y medida de la satisfaccion de los clientes.




e La Norma UNE-EN ISO 19001:2002.
e Practicas de realizacién de auditorias utilizando la metodologia del caso

METODOLOGIA

e Asistencia a clases presenciales.
e Representacion de casos practicos.
¢ Juego de roles.

DURACION, CANTIDAD DE PARTICIPANTES, HORARIO Y PRESUPUESTO
ASOCIADO

Duracién: Se sugiere realizar el programa en 24 horas cronoldgicas aprox.
Cantidad de participantes: 20 personas aprox.

Fecha propuesta: A convenir

Horario: A convenir.

Presupuesto asociado: $2.000.000.- aprox.
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