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¿Quiénes Somos?

Somos la última instancia de reclamación de problemas 

de salud de la ciudadanía (común y laboral).

Regulamos, fiscalizamos, resolvemos y divulgamos 

sobre el derecho a la seguridad social

Fiscalizamos a otros servicios del sector público 

(bienestares y comités paritarios)

Administramos fondos nacionales (Bono Aporte 

Familiar Permanente, Asignación Familiar, Subsidio 

Empleo Joven, Subsidio Empleo Mujer y otros)

Superintendencia 

de Seguridad 

Social



Seguridad Social en Salud

Prestaciones Preventivas

Prestaciones Médicas

Prestaciones Económicas

Seguro de Salud 

Común

Seguro Social de 

Salud Laboral



Accidentes del 

Trabajo

(a causa o con 

ocasión)

Enfermedades 

Profesionales

(directamente)

Accidentes de 

Trayecto

Seguridad 

Social de 

Salud Laboral



Situación Inicial 
Razones que llevaron a levantar 

un Proyecto de Mejora Integral

de Atención, Regulación y 

Resolución

Agenda



Qué hacemos

CANALES
(Presencial, Correspondencia, Sitio Web, Call Center) 

FÁBRICA

Regula Fiscaliza Resuelve Divulga Administra

Beneficiarios concurren en primera instancia ante los Organismos 

Administradores de Seguridad Social y cuando se rechaza el 

beneficio, reclaman en última instancia ante la SUSESO

Más de 600 entidades: COMPIN, ISAPRES, FONASA, CCAF, Mutualidades, ISL, IPS, AFP, Aseguradoras, Organismos Públicos; entre otras

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

INSTRUYE
(Conforma Expediente y Analiza caso)

FINALIZA
(Emite Resolución y Despacha)

INGRESA
(Apelación, Reclamo, Solicitud)

Superintendencia de Seguridad Social
Más de 10 Regímenes de Seguridad Social: Licencias Médicas, Seguro Laboral, Prestaciones Familiares, Crédito Social, entre otros
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Contingencia Desconfianza Necesidad Demora Agobio

Programa de Mejora de la Gestión Pública y de los Servicios al Ciudadano

Servicios 

que ofrece 

el Estado

Mejora en la 

Capacidad de 

Gestión

Mejora en la 

Efectividad y 

Eficiencia

Mejora en la 

Satisfacción de 

los Ciudadanos

36 meses de 

ejecución

Proyecto de Mejora Integral 

(PMI) de la Superintendencia 

de Seguridad Social

¿Dónde comenzamos?



Reorientación 

Estratégica con 

Foco Ciudadano

Mejorar las Capacidades 

de Gestión de 

Información

Incorporar Procesos 

Automatizados, 

Integrados e Innovadores

Proceso de 

Modernización InstitucionalRegulación Fiscalización

Cobertura Tiempo Calidad

¿Qué queríamos hacer?



Foco en la resolución del problema y la necesidad 

de incrementar la satisfacción del usuario

Uso de tecnologías con su foco en la 

ciudadanía 

CERO 

PAPEL
INTEGRACIÓN 

DE DATOS
PREDICCIÓN 

DE CASOS

Proyecto que impacta de manera significativa en un proceso completo de la Superintendencia (todo el 

proceso de atención de usuarios y resolución de reclamaciones se modifica de manera sustancial)

¿Cuál es el Modelo?

Mejorar la Satisfacción 

de los Usuarios de 

SUSESO



Principales Logros
La interoperabilidad y la integración 

de datos como modelo de solución 

en regulación, inspección, vigilancia 

y control.

Agenda



Regulamos - Compendio Normativo

Más de 800 

circulares se 

convierten en 

9 libros 

refundidos

Modelo de 

versionamiento 

y actualización 

incremental

Referencia al 

articulado de leyes 

y decretos



Fiscalizamos Sistema Nacional de Información de Seguridad y 

Salud en el Trabajo (SISESAT)

OBJETIVOS

MODELO OPERATIVO

Rescatar, Almacenar

y Gestionar

Cumplimiento

obligaciones legales

Fiscalización de

Instituciones involucradas

Herramientas para 

formulación de Políticas

Publicas

Fortalecer procesos de

prevención

Almacén

Nativo

XML

Procesos ETL

e – Docs

XML 

BD

WEB

Procesos

Funciones
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ENTIDADES 

INFORMANTES

Accidentes y Enfermedades

DIAT/DIEP

RELA

ALME

RECA

ALLA

REIP

Docs. Prevención

Docs. Afiliación

Docs. Afiliación

n n

n n

n n

n

n

n

e - Expedientes

OLAP TXT

WS

…

SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN



Sistema GRIS
Gestión de reportes e información para la supervisión

Interacción con otros sistemas

Fiscalizamos

SISESAT
Accidentes y 

Enfermedades 

Profesionales

SVCI
Respaldo 

de activos 

Financierios

GRIS

Cobertura de 

prestaciones 

económicas, 

distribución de 

centros de 

atención, gastos 

médicos y 
preventivos.

Validación y 
depuración

Información de 

activos para 

provisión 

de reservas por 
prestaciones

Validación de 

Estadísticas 
Agregadas

Monitoreo de la 

Gestión de 

operaciones de 

las entidades 
reguladas

Monitoreo de 

los Indicadores 

financieros 
(Solvencia)

Monitoreo de 

Gestión de 
Riesgos

Estadísticas Gestión 
Operacional

EEFF (IFRS) Gestión 
Riesgos

Sistema que contiene el universo de la 

información desagregada de empresas 

adherentes, afiliados protegidos y 

beneficiarios, prestaciones, cotizaciones 

y beneficios a nivel de microdato, 

respecto a la Ley 16.744

OBJETIVOS



La Integración de Datos para el Procedimiento: Modelo del PAE

Mesas de Trabajo Técnica con Entidades Fiscalizadas



La Integración de Datos para el Ciudadano: Modelo de Mi Portal

Superintendencia en Línea

Incorporación de un 

modelo de integración y 

visualización de todos 

los datos que la 

Superintendencia tiene 

de una persona, en una 

sola interfaz.

Significa integrar datos 

provenientes de más de 20 

sistemas de información 

que supone interacción 

con más de 600 entidades.



Modelo Predictivo

Anticipación 

al reclamo

Asignación 

Inteligente
Propuesta de 

Resolución

Control de 

“Postventa”

¿Quién 

vendrá a 

reclamar?

¿Quién 

debiera 

resolver el 

caso

¿Cómo 

debiera 

resolverse el 

caso?

¿Quién 

volverá a 

reclamar?

1 2 3 4

Impacto significativo en la calidad: propende a la atención personalizada



Lecciones Claves 
Principales lecciones aprendidas

Agenda



La integración de datos como factor crítico de éxito



Modelo de Interoperabilidad e Integración

Los componentes a en el marco 

del Programa de Modernización 

consideran la integración con 

más de 20 sistemas de 

Información que a su vez 

supone la interacción (ya sea 

por medio de servicios web o 

interfaces web) con más de 600 

entidades (público y privadas).

• 12MM de 

documentos 

electreónicos y 

archivos al año, 

estandarizados.

• 70MM de 

transacciones 

anuales.

• 200MM de registros 

al año.

Largo 

proceso de 

conformación 

de Sistemas 

de 

Información.



Lecciones aprendidas a nivel de Integración

Integración 

Sectorial

Identificación 

clara del dato y 

la fuente

Integración de 

Sistemas y de 

Procesos    

Programa de 

Trabajo

Factores 

clave del 

Modelo de 

Integración



Los procesos de trabajo 

cambiaron su forma de 

ejecutarse, lo cual 

evidentemente no fue fácil de 

implementar; sin embargo, los 

beneficios que trajo consigo 

para los funcionarios y usuarios 

se traducen en menores 

tiempos de ejecución, mayor 

acceso a la información,

mejores herramientas para la 

tramitación de reclamaciones 

y fiscalización

Más de 40.000 expedientes electrónicos creados

24% de los reclamos han sido ingresados por web

Más de 87.000 documentos solicitados 

a entidad en línea

Tiempo promedio de 49 días hábiles en resolver 

Más del 16.000 dictámenes emitidos 

en forma electrónica

Más de 70.000 ingresos a “MI Portal”

Entidades tardan 5,5 días hábiles en 

responder (promedio)



Nuestra Promesa



Muchas Gracias


