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DESARROLLO DE LA REUNION

Actualizacion del Proyecto Ruta del Reclamo y Otras Iniciativas de Mejora en la Gestion
de Reclamos.

La sesidn se centrd en la presentacion del proyecto Ruta del Reclamo, cuyo objetivo es optimizar
el proceso de gestiéon de reclamos en la Superintendencia de Salud. Alejandro Santander,
profesional a cargo del proyecto, expuso los avances en la implementacion de este modelo,
destacando una reduccidn significativa en el tiempo de respuesta, que paso de 36 a 6 dias.
Entre las mejoras implementadas se encuentra la estandarizaciéon de resoluciones, lo que ha
permitido una mayor agilidad en la atencidn. Asimismo, se incorporaron nuevos datos relevantes
de las personas usuarias y se eliminaron preguntas que no se relacionaban directamente con las
competencias de la Superintendencia, lo que permitié focalizar el proceso y hacerlo mas eficiente.
Desde noviembre de 2023 se puso en marcha un modelo Unico de derivaciones, que ha permitido
aumentar el volumen de derivaciones gestionadas y mejorar los tiempos de respuesta. También
se presenté el nuevo Formulario Unico de Reclamos, mejorado a partir de un trabajo
interinstitucional y de la retroalimentacion de personas usuarias, lo que contribuye a una
experiencia mas clara y accesible.



En cuanto al Proyecto de Estandarizacion de Sentencias y Lenguaje Claro, se informd que ya se
han estandarizado cuatro tipos de resoluciones, en colaboracidn con los equipos de la Intendencia
de Fondos y la Unidad de Admisibilidad. Esta iniciativa busca abordar casos repetitivos y aumentar
la eficiencia en la gestién de reclamos, promoviendo ademas el uso de lenguaje claro en las
comunicaciones oficiales.

Finalmente, se presentd el nuevo Flujo Exprés para Resolucion de Sentencias, disefiado para
acelerar la emision de resoluciones en casos con criterios definidos. Este flujo fue pilotado en 22
casos de cirugia baridtrica, permitiendo validar el funcionamiento del sistema. El proceso
contempla la generacién automatica de sentencias estandarizadas, lo que reduce tiempos y
etapas administrativas.

Finalmente, Alejandro expone los proyectos para 2024-2025, mencionando que algunos de ellos
estan en fase preliminar y que esta siempre disponible a presentarlos en las siguientes reuniones
del Consejo.

Se agradece la presentacion realizada y queda en acuerdo enviarla a los participantes.

Cuenta Publica

Como siguiente punto de la tabla se aborda lo referido al proceso de Cuenta Publica que se
realizara el 10 de julio en la quinta regidn, especificamente en la comuna de Quillota. Se presenta
en general los contenidos que abordara la cuenta publica y como se desarrollara.

En general respecto de los contenidos a los asistentes les parece adecuado, no asi el lugar donde
se desarrollara por la distancia y que la conectividad no es la mas conveniente. De todos modos,
se indica que la presentacién sera grabada y subida al portal web, seccion participacion ciudadana
y que ahi ademas se publicara el formulario para dejar sus observaciones y cumplir asi con todas
las etapas de este proceso.

Por Ultimo, se presenta a los/as asistentes la infografia de la Politica de Calidad que sera publicada
en la Atencion de Publico y en las agencias regionales.
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responder de manera mas Viviana Novoaq, Luis Rodriguez,
rapida casos que cumplan Cristian Aguilera, PLAE y Tl.
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INICIO QUE SIGUE?

Reuniones semanales para
concordar tipos de reclamos
que podrian ser contestados

de manera mas répida,
propuestas de textos etc.

Nuevas Sentencias y
Resoluciones Exentas a
estandarizar (I-MED,
Reembolso y Fallo corte)

2024 de manera continua a
la fecha.







