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RESUMEN

En la actualidad la diferenciacion de una Isapre con su competencia no sélo
se logra con los mejores planes y beneficios que se ofrecen en el mercado, sino
ademas con el valor agregado que entrega la empresa, lo cual se puede apreciar en
la calidad y confiabilidad del servicio que esta a disposicion del cliente, en especial
en el rubro de la salud donde es de gran importancia la entrega de este con rapidez
y seguridad.

Es por esta razbn que es necesario que las empresas se mantengan
actualizadas sobre las opciones tecnoldgicas e informéticas que ofrece el mercado,
intentando aplicarlas al trabajo diario de produccion para realizar las funciones de
modo mas expedito; ademas de conocer a fondo los procesos y procedimientos que
se llevan a cabo dentro de la organizacion realizando revisiones periddicas a estos,
con la finalidad de otorgar cada dia un mejor servicio.

Basandose en esta forma de pensar y conjuntamente con el crecimiento que
ha obtenido la Isapre Masvida S.A en los ultimos afios posicionandose cada vez
mejor dentro de las aseguradoras de salud (Masvida, 2009a), es que la Gerencia de
Operaciones desea revisar y mejorar la forma de realizar los procesos en sus
departamentos a cargo.

Dentro de estas areas se encuentra el departamento de Control Central de
Suscripciones (C.C.S.), el cual es el motor inicial de las operaciones de la Isapre. En
esta seccion es donde se envian todos los documentos contractuales de
suscripciones, modificaciones, desafiliaciones, entre otros tramites que realizan los
cotizantes de acuerdo a los cambios que deben ejecutar en su contrato inicial.

En este trabajo, en primer lugar se describen todos los procesos que se
realizan en la unidad mediante flujogramas con el fin de conocerlos a fondo y
asimismo mantener un registro de los pasos que se deben realizar, y en segundo
lugar se proponen posibles mejoras que se han detectado mediante el estudio de los
procedimientos y pasos que se deben seguir, en conjunto con entrevistas y

encuestas a los responsables de las actividades que aqui se realizan.
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CAPITULO |

Generalidades



Capitulo I: GENERALIDADES

1.1 Descripcién de la situacién problema.

La Isapre Masvida S.A, ha tenido un aumento progresivo en los Ultimos afios,
datos que se ven reflejados en el crecimiento de sus cotizantes, que en el afo
2008 logré un aumento del 24,6 por ciento, alcanzando un incremento de
31.281 nuevos cotizantes, obteniendo un total de 158.507 cotizantes, y con la
tasa mas baja de desafiliacion del mercado, valor con s6lo un 0,6 por ciento
(Memoria y Balance anual Isapre Masvida S.A, 2008), por esto surge la
necesidad diaria de mejorar la entrega del servicio para que sea mas rapida y
eficiente, y asi cumplir con las expectativas de los clientes y lograr su
fidelizacion con la Isapre, con el fin de mantener el desarrollo que se viene
repitiendo en los dltimos afos.

Por esta razon, el Gerente de Operaciones, Sr. Ulises Figueroa requiere
analizar y mejorar la forma que se estan realizando los procesos dentro de las
areas bajo su cargo, para adaptarse a los cambios y las exigencias del mercado
actual, proyectandose al crecimiento futuro.

Dentro de esta gerencia se encuentra el motor de la empresa, el Departamento
de Control Central de Suscripciones, a cargo de la Sra. Elizabeth Riffo, area
donde se enfocarad el estudio de procesos. A esta division llega toda la
informaciéon concerniente a los nuevos cotizantes y modificaciones de sus
actuales beneficiarios desde sus 24 agencias ubicadas a lo largo de Chile, que
en conjunto con el creciente aumento de los nuevos clientes también crece la
cantidad de documentacién que se debe analizar e incorporar a la base de
datos, por esto se manifiesta la necesidad de realizar un levantamiento de
procesos para identificar donde es factible mejorar, ademas de revisar la actual
plataforma informéatica para lograr automatizar la mayor cantidad de pasos
utilizando las tecnologias de la informacion, y asi aminorar el tiempo que se

ocupa en cada actividad y su respectivo papeleo.



1.2 Justificacion

En la actualidad los clientes se muestran mas exigentes y desean que sus
necesidades sean atendidas a la brevedad y eficientemente, por esta razon es
necesario adaptarse a los nuevos requerimientos de la sociedad actual,
creando ventajas competitivas frente a los competidores, agregando un valor
adicional que logre optimizar el servicio para que este sea mas expedito.

La seccion de Control Central de Suscripciones, abarca desde el ingreso al
sistema y revision de las suscripciones, cambios de datos personales, cargas
y/o plan, entre otras modificaciones, hasta la desafiliacion de algun cotizante;
tramites de vital importancia para el correcto funcionamiento del servicio que
entrega una Isapre. Junto con esto, existen regulaciones estrictas desde la
Superintendencia de Salud con respecto a la documentacion contractual y
procedimientos; y a la vez exige plazos fijos e inamovibles para entregar la
informacion de la produccién mensual de la Isapre. Teniendo en cuenta lo
anteriormente descrito, es necesario que los procesos realizados en esta area
se realicen de acuerdo a las rigurosas normas legales, ya que cada cierto
tiempo existen auditorias desde la Superintendencia para verificar que los
procesos estén cumpliendo con la normativa, y si algin procedimiento no
cumple con estas regulaciones la Isapre en cuestion puede ser multada por una
suma de valor considerable.

Ademas, hay que considerar el aumento del volumen de produccién, debido al
incremento de los cotizantes en los ultimos afios, datos que han variado
considerablemente desde el afio 2005 donde se procesaba un promedio
mensual de 4.000 set de documentacion hasta actualmente un volumen
cercano a las 7.500 entre suscripciones y modificaciones (Informe Estadisticos
de Produccién de FUNES Isapre Masvida, 2005-2009), sin considerar los
procesos complementarios. Hay que tener en cuenta que a pesar de este
desarrollo en la produccion, el personal administrativo que revisa la
documentacion no ha crecido de la misma manera, recién en el afio 2008 se

aumenté en dos administrativos, teniendo en la actualidad un total de nueve



personas. Al mismo tiempo, no existe una documentacion actualizada de todos
los procesos que se desarrollan, por lo que se dificulta su estudio y andlisis
detallado, conjuntamente con esto, a la plataforma informatica que se utiliza no
se le han realizado actualizaciones relevantes para su adaptacion a los
requerimientos actuales.

Es en base a todo lo anterior que se justifica el estudio en este tema, en
especial en el Departamento en cuestion, ya que es imprescindible cumplir con
las fechas de entrega y realizar el trabajo a la perfeccion, teniendo en cuenta
las leyes que lo regulan, como también mantener actualizados y a tiempo los
beneficios de salud correspondientes a cada afiliado para prevenir reclamos
futuros, los cuales pueden costar elevadas multas monetarias. Por esta razén
es que se desea proponer mejoras en esta area, para lograr disminuir la carga
laboral y acortar el tiempo de trabajo en los procesos para lograr realizarlos de
una forma mas expedita y asi reducir el riesgo de errores en la documentacion
contractual, manteniendo una base de datos actualizada y fidedigna, teniendo
en cuenta los requerimientos del cliente y las nuevas tecnologias que ayudan a
cumplir este objetivo, junto con esto lograr adaptarse y adelantarse a los
cambios actuales y futuros que pueden surgir e influir en la entregar de un

servicio confiable.

1.3. Objetivos del Estudio
1.3.1. Objetivo General

v" Proponer mejoras para los procesos actuales de la seccion Control Central
de Suscripciones de la Gerencia de Operaciones de la Isapre Masvida S.A.

1.3.2. Objetivos Especificos

v' Realizar los diagramas de flujos correspondientes a los procesos para
documentarlos.

v' Analizar el area en estudio y el sistema de informacién actual.



v Detectar los problemas o debilidades de los procesos en el
Departamento de Control Central de Suscripciones.

v’ Identificar nuevos requerimientos en el sistema informatico.

<

Identificar las variables que inciden en los procesos.

v Minimizar el tiempo de trabajo en los procesos.

1.4 Alcances o Ambitos del Estudio.
El proyecto se realizé en la Gerencia de Operaciones de la Isapre Masvida,
especificamente en el Departamento Control Central de Suscripciones, donde
primeramente se describieron todos los procesos que se realizan dentro de esta
area, mediante diagramas de flujo. Luego, en la segunda parte del trabajo, se
identificaron problemas y se propusieron posibles propuestas de mejoramiento
para los procesos y el sistema informatico actual con sus respectivos

beneficios, dejando de lado el andlisis de la implementacion de éstas.

1.5 Metodologia
1.5.1. Recoleccion de informacion:
v' Entrevistas con el Jefe del Departamento de Control Central de
Suscripciones.
v' Descripcion de los procesos mediante la utilizacion de Diagramas de
Flujos.
v Revisiones de los flujogramas con el Jefe del Departamento de Control
Central de Suscripciones.
v' Encuestas al personal administrativo.
1.5.2. Propuestas de Mejoras:
v' Anadlisis de las estadisticas histéricas de los tiempos e irregularidades
dentro de los procesos.

v Describir los problemas a resolver e identificar su origen.

<

Definir propuestas.

v Evaluar los beneficios de la propuesta.
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Capitulo II: Descripcién General de la empresa Isapre Masvida S.A.

2.1 Antecedentes Generales del Sistema Salud.
A finales de los afios setenta comienza un cambio en el sistema econdmico
chileno, pasando a regirse por un modelo de economia abierta lo que aumenta
la participacion del sector privado, por ende, se provoca un desligamiento del
Estado en la administracion de cotizaciones previsionales y de salud de los
trabajadores.
Con la publicacion del Decreto con Fuerza de Ley N°3 en el afio 1981 se dio
inicio a una gran reforma en el sistema de salud, creando las instituciones
privadas, denominadas Isapres, permitiendo a los trabajadores escoger
libremente donde deseen realizar sus cotizaciones obligatorias, ya sea alguna
institucion privada o del Estado.
Estas empresas privadas a lo largo de la historia, siempre han sido fiscalizadas
por algun organismo, que acredite el servicio y regularice los beneficios que
entregan. La primera entidad encargada de fiscalizar a las Isapres fue el Fondo
Nacional de Salud (FONASA), la cual estaba a cargo de recibir las solicitudes
de registro de las Isapres para ser aceptada o rechazada segun los requisitos
legales, como también estaba encargada de fiscalizar el capital minimo de
2.000 UF que se exigia, ademas de otras garantias. El organismo tenia la
facultad de cerrar el registro de esta si la institucién privada no cumplia con
estas exigencias minimas. En los afios noventa hasta el 2004, se creo la
Superintendencia de Isapres quien quedo a cargo de la fiscalizacion y asegurar
gue se cumplieran las obligaciones y los contratos de salud.
En la actualidad las Isapres son fiscalizadas por la Superintendencia de Salud
(SIS), sucesora legal de la Superintendencia de Isapres. Esta institucion se
divide en dos Intendencias, una encargada de fiscalizar los Fondos y Seguros
Previsionales de Salud y la otra encargada de los prestadores de Salud publica
y privada entregando las acreditaciones y certificaciones correspondientes.
Como se menciono anteriormente, existen dos sistemas encargados de las

coberturas médicas, el publico y el privado.



2.2

En el sistema Publico los beneficios de cobertura médica son otorgados por
FONASA, el cual es financiado por el 7% del sueldo imponible de los
trabajadores que cotizan en esta institucion, mas el aporte que brinda el Estado
por las personas que no poseen recursos propios para pagar sus cotizaciones.
Dentro del sistema privado existen las Isapres Abiertas, que comercializan sus
planes a todo el mercado laboral, y las Isapres Cerradas, las cuales estan
destinadas a beneficiar a un determinado grupo o empresas. Estas entidades
casi no reciben subsidios del Fisco, y operan en un sistema de libre
competencia.

Las Isapres cubren en forma parcial o total los gastos de salud en que incurren
sus beneficiarios segun el plan contratado, el precio de éste corresponde a una
base equivalente al 7% de la remuneracion imponible del trabajador, donde
ademas se puede incorporar un costo adicional segun el plan de seguro que se
desee y la capacidad de pago del titular (Superintendencia de Salud).

Antecedentes Generales de la Isapre Masvida S.A.

La Isapre Masvida S.A., es una Isapre abierta que nace en el afio 1987 por la
iniciativa de un grupo de médicos en Concepcion con el fin de crear una
institucion que brinde la libertad necesaria para que sus beneficiaros elijan
donde atenderse.

Su casa matriz se ubica en Concepcion, y a lo largo del pais esta presente con
26 Agencias, 21 Oficinas y 14 Counter. Actualmente dentro de sus convenios
preferenciales concentra a mas de 12.000 médicos, laboratorios de diagndstico
y clinicas que estan especializados en atender los problemas de salud de sus
afiliados. Esta Isapre tiene sus bases soélidas en su Vision, Mision y Politicas de
Calidad, y ademas se encuentra comprometida con la Responsabilidad Social

Empresarial.



2.2.1 Misién:

"Satisfacer la necesidad de las personas de disminuir el riesgo econémico que
conllevan las enfermedades, mediante la produccion, comercializacion y
distribucion, a nivel nacional, de seguros de salud.

Estos seguros seran los més eficaces y convenientes del mercado, disefiados
sobre la base de metodologia matemética y conocimiento médico del mejor
nivel, asegurando a sus clientes la calidad de la prestacion de los servicios

asegurados" (Masvida, 2009b).

2.2.2 Vision:

"Constituirse en la mejor empresa de seguros de salud del pais, con un servicio
de la mas alta calidad, inspirado en la ética médica y fundamentado en el
respeto a la dignidad humana.

Invertir las utilidades obtenidas en mejor salud y mayor bienestar para sus
afiliados, empleados y socios, contribuyendo asi al progreso nacional®
(Masvida, 2009c).

2.2.3 Politicas de Calidad

“En Isapre Masvida S.A. disefiamos, producimos y comercializamos Seguros de
Salud.

Entendemos por CALIDAD la entrega de un Seguro de Salud y un Servicio
asociado que cumplan, de acuerdo a lo pactado, las expectativas de nuestros
clientes, de quienes depende nuestra existencia.

Nuestro compromiso con la Calidad comprende todos los aspectos de nuestro
guehacer e involucra directamente a nuestros Directores, Gerentes y todo el

personal de la Empresa” (Masvida, 2009d)



2.2.4 Estructura organizacional
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La Figura N° 2.1 muestra la estructura organizacional por la que se rige la

empresa:

Figura N° 2.1: Estructura organizacional Isapre Masvida S.A.
Directorio

Presidente
Directorio

Gerencia General

Recursos Humanos Fiscalia

Asistencia

Servicio al Cliente
G.General

Auditoria Interna Comunicaciones
Unidad de Accionistas

Gerenciade Gerencia de

. . Gerencia Médica
Operaciones Finanzas

Subgerencia Subgerencia
Comercial Marketing

Fuente: Adaptado del organigrama de la Isapre Masvida S.A.

2.2.5 Competencia

Segun el ranking de Junio del 2009 de la Superintendencia de Salud, Isapre

Masvida S.A. posee un 12,4 por ciento de la participacion de mercado

de

cotizantes, obteniendo el quinto lugar dentro de las siete Isapres abiertas del

mercado privado, como muestra la Figura N° 2.2. Y teniendo una mayor

concentracion en personas que oscilan entre los 30 a 49 afos de edad como se

puede ver graficamente en la Figura N° 2.3 (Superintendencia de Salud,

2009a).
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Figura N° 2.2: Participacion de Mercado de Cotizantes en las Isapres Abiertas
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Figura N° 2.3: Distribucidn de Cotizantes de la Isapre Masvida S.A. por tramo etareo
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El primer semestre del afio 2009, a pesar que en algunas Isapres obtuvieron
cifras negativas en su crecimiento, Masvida fue la Isapre que obtuvo el mayor

crecimiento de cotizantes con un total de 7.807, como muestra la Tabla N° 2.1.

Tabla N°© 2.1: Crecimiento 1% Semestre 2009

Isapre Crec_imiento
Cotizantes
Masvida 7.807
Colmena 5.801
Ferrosalud 1.638
Vida Tres -224
Banmédica -572
Consalud -2.057
Cruz Blanca -11.688

Fuente: Elaboracion Propia, a partir de datos
publicados por la Isapre Masvida S.A (Masvida, 2009e)

2.3 Descripcion de la Gerencia de Operaciones.

La Gerencia de Operaciones debe controlar y realizar los estudios pertinentes
para poder disefiar nuevos productos competitivos, ademas tiene a su cargo la
Subgerencia de Operaciones que consiste en los departamentos de
Cotizaciones, Control de Suscripcion, Licencias Médicas y Archivo Central; la
Subgerencia de Gestion Médica encargada de ver Convenios Médicos, Control
de Beneficios y GES-CAEC, y por ultimo la Subgerencia de Sucursales que se
divide en Coordinacién de Agencias y Agencias, esta subgerencia se encuentra
actualmente en redistribucion y reorganizacion de los cargos.

La estructura organizacional de la Gerencia de Operaciones se muestra en la
FiguraN° 2.4
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Figura N° 2.4: Organigrama Gerencia Operaciones
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CAPITULO Il

Descripcion y Analisis del Departamento:
Control Central de Suscripciones
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Capitulo Ill: Descripcion del Departamento de Control Central de Suscripciones

En este capitulo se describe el Departamento donde se centrara el analisis,

como también se representan los procesos que se realizan en esta area, mediante

los diagramas de flujos.

3.1

3.2

Descripcién del Departamento de Control Central de Suscripcion.

El Departamento de Control Central de Suscripcién (en adelante C.C.S.) esta
encargado de analizar, digitar, revisar y actualizar toda la informacion
proveniente de las ventas de planes, modificaciones, beneficios especiales y
otros documentos, de sus cotizantes segun las operaciones que estos realicen.
Esta documentacion es enviada mediante valija desde las agencias de todo el
pais a la Casa Matriz donde se encuentra ubicada esta seccion.

El Departamento esta constituido por un jefe, encargado de controlar y regular
el trabajo, como también las operaciones que involucren la toma de decisiones.
A su cargo tiene 9 administrativos que se encargan de la revision de la
documentacion contractual, mas 3 digitadores que son llamados a medida que
se requieren.

Ademas, el jefe de C.C.S. realiza con apoyo del Departamento de Explotacion,
el desarrollo y verificacion de pagos de comisiones e incentivos a los ejecutivos

de venta.

Descripcion de Procesos.

3.2.1 Suscripcion

El proceso de suscripcion se muestra en el diagrama de flujo de la Figura N° 3.1
y Anexo A.l1l. Este se inicia en las agencias, donde los ejecutivos de venta
captan a los clientes, estos se deben encargar de recopilar la informacion y los
documentos contractuales necesarios, como la declaracién de salud aprobada
por la Isapre, la habilitacion del Formulario Unico de Notificacion (FUN) por el
empleador, entre otros papeles imprescindibles para llevar a cabo el contrato de

salud previsional. Antes de ser enviadas a C.C.S. para su revision e
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incorporacion al sistema, esta informacion debe ser revisada y aprobada por el
Jefe Zonal para su posterior envio mediante valija.

Al llegar a la Casa Matriz, esta informacion es destinada al Departamento
encargado de C.C.S., donde los administrativos recepcionan las suscripciones
verificando que correspondan a la lista enviada por las Agencias, luego el Jefe
se encarga de llamar a los Digitadores para que ingresen los datos a la
plataforma informatica, donde al grabar la informacién puede surgir alguna
inconsistencia en el sistema con la Declaracion de Salud, donde el Area
Comercial es la encargada de resolver este inconveniente o con los datos del
ejecutivo responsable, en este caso el Jefe de C.C.S. se debe comunicar con
Recursos Humanos para resolverlo, si no es posible resolver estos problemas
se deben devolver a la Agencia para realizar los trAmites como corresponden.
Después que ha sido grabada la informacion en el Sistema de Ingreso de FUN,
se encomienda a cada administrativo una cantidad determinada de
suscripciones, informacion que se debe revisar, validar y determinar la
regularidad de ésta, es decir, cerciorarse que el FUN tipo 1 se encuentre
completo, correcto y se adjunte toda la informacién necesaria. En la situacion
gue este se establezca como FUN Irregular se debe ingresar en el sistema la
causa de irregularidad, imprimir el Detalle de Devolucién y fotocopiar los
documentos necesarios para enviar este set irregular a la Agencia, quien es la
encargada de regularizar la situacion lo antes posible y de reenviar los
documentos reparados para su nueva revision y validacion. Si esta ha sido
reparada en su totalidad y no presenta nuevas irregularidades, es archivada en
C.C.S. junto con las suscripciones regulares hasta la fecha de cierre del mes,
luego al terminar el proceso de Multiafiliados (Ver Figura N° 3.2), son enviadas

al Archivo Central.



Figura N° 3.1: Proceso de Suscripcion
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PROCESO N°1: SUSCRIPCIONES
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3.2.2 Multiafiliados

Después de ser ingresadas todas las ventas del mes de produccion, se genera
un informe para la Asociacion de Isapres, donde es cruzada con la informacién
de las Isapres Asociadas con el fin de detectar los casos de multiafiliacion, es
decir, determinar cuando un cliente tiene en mas de una Isapre un contrato de
salud vigente, posteriormente la Isapre que no posea los respaldos para
defender el contrato debe eliminar al afiliado y realizar el cierre de vigencia.

Por lo general, los casos de multiafiliados se dan cuando el cliente se suscribe a
mas de una Isapre en el mes, ya sea por falta de informacion u otra razén, o
bien no se realiza una desafiliacion de la Isapre de origen como corresponde
antes de cambiarse. Lo cual puede generar multiples problemas a la hora de
utilizar el sistema de salud previsional o al pagar las cotizaciones de salud (Ver
Figura N°3.2 y Anexo A.2).

3.2.3 Modificaciones

El proceso de Modificaciones, considera los FUNES emitidos por el cotizante,
exceptuando el FUN tipo 1 que se refiere a la suscripcion del contrato. Estos
trdmites son realizados por el afiliado en la agencia correspondiente, para luego
ser enviados a C.C.S. mediante valija, para su posterior digitacion y revision,
pasos similares al proceso de Suscripcion.

En la actividad de revision que realizan los administrativos de C.C.S., se
detectan los FUNES Irregulares, es decir, los que estan incompletos o erroneos,
los cuales deben ser devueltos a la Agencia para su correccién y su posterior
archivado (Ver Figura N°3.3 y Anexo N°A.3).

3.2.4 Vigencias Internas

Las vigencias internas se realizan cuando un afiliado solicita ingresar a su hijo
recién nacido para su pronta incorporacion al sistema de salud e inicien sus
beneficios. Esta solicitud es enviada diariamente desde las agencias a C.C.S.
para su validacion y digitacion en la plataforma informatica. (Ver figura N° 3.4 y
Anexo N° A.4).



Figura N° 3.2: Proceso Multiafiliados
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PROCESO N°2: MULTIAFILIADOS
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Figura N° 3.3: Proceso Modificaciones
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Figura N° 3.4: Proceso Vigencias Internas
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3.2.5 Actualizacion datos del cliente

En este proceso se distinguen 3 procedimientos, la actualizacion de la base de
datos, el cambio de domicilio y la correccion de datos.

La actualizacion de datos, se inicia por la solicitud del cliente para cambiar
alguna informacion bésica, esta peticion se envia a C.C.S. donde se verifica que
esta sea correcta para su actualizacion. (Ver Figura N° 3.5 y Anexo A.5)

El proceso de cambio de domicilio, comienza cuando el cliente llena el
formulario de cambio de domicilio en las agencias, el cual debe ser
obligatoriamente firmado por el afiliado. Este formulario es enviado a C.C.S.
quienes validan y lo revisan, verificando que la informacién este completa y
correcta. (Ver Figura N° 3.6 y Anexo N° A.6)

El ultimo proceso de esta categoria, es la correccion de datos de los clientes,
donde otros departamentos de la Isapre Masvida S.A. detectan un posible error
en la informacién basica del cliente, y para corregir dicha informacién se envia
la solicitud a C.C.S. donde se encargan de verificar los datos y corregirlos si es

necesario. (Ver Figura N°3.7 y Anexo A.7)

3.2.6 Actualizacién base de datos de empleadores.

La solicitud de actualizacién de los datos de los empleadores es enviada a
C.C.S. desde la Agencia, Call Center o desde el Departamento de Mantencion,
con el fin de actualizar la o las direcciones correspondientes a la empresa
empleadora de los afiliados. Este proceso se realiza diariamente, es decir, al
momento de ser recepcionado el requerimiento, ya que es necesario mantener
actualizados los datos, en especial la direccion donde se envia toda la
informacioén concerniente a sus trabajadores afiliados a la Isapre Masvida S.A.
(Ver figura N°3.8 y Anexo A.8)



Figura N° 3.5: Actualizacion Datos del Cliente
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Figura N° 3.6: Cambios de Domicilio del Cliente
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Figura N° 3.7: Correccién Base de Datos del Cliente
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Figura N° 3.8: Actualizacion Base de Datos Empleadores
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PROCESO N°6: ACTUALIZACION BASE DE DATOS DE EMPLEADORES
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12. jActualizar otra direccion
del empleador?

13. Timbrar Solicitud o Formulario
cambio domicilio empleador

v

14. Archivar solicitud o Formulario en
Archivador Cambio de datos empleador

¥
®

de actualizaciona C.C.S

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.7 Revocacion de Renuncia de Excedentes

Desde Marzo 2009 los clientes suscritos con anterioridad a este mes y que han
contratado un plan con Renuncia de Excedentes, tienen la posibilidad de
revocar dicha renuncia, firmando un documento llamado Revocacion, este
documento se completa en las agencias y se despacha a C.C.S. para su
revision e ingreso en el contrato del cliente. (Ver Figura N°3.9 y Anexo A.9)

3.2.8 Cartas de bienvenida, credenciales y duplicados.

Cuando el afiliado se suscribe o realiza un FUN tipo 7, ingresa automaticamente
en el proceso de credenciales, donde se confecciona la credencial Masvida,
realizada por la empresa Archivert y la credencial ABF para beneficios de Fasa.
(Ver Figura N°3.10 y Anexo A.10)

Si al cliente se le extravia la credencial o necesita un duplicado puede realizar
su solicitud en la agencia mediante el Formulario interno de notificacion, por
medio de un mail o llamando a Call Center, las cuales entran en el proceso de
duplicados segun el tipo de credencial que se necesite. Para los duplicados de
Fasa ver Figura N°3.11 y Anexo A.11 y para los duplicados de Archivert ver
Figura N°3.12 y Anexo A.12.

Para el caso de las cartas de bienvenida y credenciales, las solicitudes se
envian mensualmente a la empresa respectiva, para su posterior ensobrado en
C.C.S., finalmente son enviadas por Correos de Chile a cada cliente,
exceptuando los afiliados registrados en Calama, ya que por el tipo de trabajo
gue tiene la mayoria de los afiliados, es mas facil que la agencia sea la
encargada de ubicar al cotizante y hacerle entrega de sus credenciales para

evitar posibles pérdidas o retrasos en la entrega.



Figura N° 3.9: Revocacién de Renuncia de Excedentes
PROCESO M°7: REVOCACION DE EXCEDENTES
JEFE DELDDEEgglgAMENTO ASISTENTE DE C.C.S ADMINISTRATIVO DE C.C.S ADMINISTRATIVODEC.C.S

ENCARGADO DE LA AGENCIA

AGENCIA

16. Enviar Archivo

14. Emitir Némina por agencia
de las revocaciones mensuales

A

Maestro ala SIS

)\

®

15. Validar nomina

2. Recepcionar |+

°
v

3. Entregar revocaciones de
excedentes al encargado

de la Agencia

de

+| 4. Recepcionarrevocaciones

excedentes correspondientes

2

5. Ingresar al Sistema
mantencion de contrato

7. ¢ Devolver Revocacion? o

6. Revisar Formulario

8. Completar formulario|
segun causal

12. Digitar Revocaciol
renuncia excedentes

v

formularios

9. Fotocopiar

1. Enviar Revocacion

aCC.s

13. Archivar por agencia

12

en archivador revocacion

10. Archivar fotocopias

renuncia de excedentes

v

|

11. Devolver original de @
revocacion ala Agencia

A

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.10: Cartas de Bienvenida y Credenciales

PROCESO N°8: CARTAS DE BIENVENIDAY CREDENCIALES

JEFE DEL DEPARTAMENTO

DEC.CS

ADMINISTRATIVO DE C.C.S
ENCARGADO CREDENCIALES

DIGITADORAS

ARCHIVERT

FASA

AGENCIA DE CALAMA

L 4
¥

1. Generar Informes)
credenciales

Archiverty FASA

Archivert

v

6. Recibir copia
informes enviados a
Archiverty FASA

-

3. Enviar Credenciales
MASVIDA

3. Recibir némina
FASA

4. Enviar Credenciales
ABF

Y

7. Recepcionar
Credenciales

¥
8. Emision Cartas

y Noéminas

10. Chequear Nomina

11. SEl Afiliado
es de Calama?

NO,

12.LLenar
Formulario
Correo Chile

13. Despachar
Cartas

14.Enviarala
Agencia

IQ. Ensobrar Cartas

»115. Despachar cartas

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.11: Duplicados Credenciales FASA

PROCESO N°8: DUPLICADOS DE CREDENCIALES FASA

JEFE DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVODE C.C.S
DEC.C.S ENCARGADO DE LA AGENCIA GEERCIE B8
6. Generar Pedido E 2. Recepcionar Pedido < 1. Recepcionar
semanal de credencial peticion del cliente

Y
NO S|
8. Recepcionar Pedido|
7. Archivar copia
2
- 4. Enviar Agenci 9. Enviar Respuesta
|_|I5. Entregar pedido junto con MEM01 pedido
ajefe seccion

¥
®

10. Recibir respuesta |
de pedido de credencia

A

11. Enviar credenciales
por valija junto con Memo|

> 12. Entregar credencial
al cliente

v

®

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.12: Duplicados Credenciales Archivert

PROCESO N°8: DUPLICADOS DE CREDENCIALES ARCHIVERT

JEFE DEL DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE C.C.S

ADMINISTRATIVO DE C.C.S

DEC.C.S ENCARGADO CREDENCIALES | ENCARGADO DE LA AGENCIA ARGHINERE AGENGIA
™ g

v

3. Generar Pedidoj«€

3a. Nomin

2. Ingresar peticion al sistema

. |4. Rcepcionar

Pedido

6. Recepcionar] |7. Recepcionar
Némina Credenciales

Pedido

¥

1. Recepcionar
peticion del clientd

E—

8. Imprimir cartas

v

9. Ensobrar Cartas|

v

10. Despachar cartas|
al afiliado

®

5. Enviar Pedido

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.9 Despachos de archivos a empresas de seguro

Estos despachos se envian mensualmente a las empresas Fasa y Sercomet,
para que actualicen la informacién en su base de datos sobre los actuales
beneficiarios de los seguros que otorga cada empresa. (Ver Figura N°3.13 y
Anexo A.13)

Figura N° 3.13: Despacho de Archivos a Empresas de Seguro

PROCESO N°9: DESPACHOS DE ARCHIVOS A EMPRESAS DE SEGURO

JEFE DEL DEPARTAMENTO FASA -
DEC.C.S SERCOMET (800 Doctor)
L

v

|1. Ingresar al Sistemade C.C.Sl

|2. Ingresar al item de informes

|3. Ingresar ala carpeta beneficios especiales

v

4. Ingresar a Resumen de Ventas
de Beneficios Especiales por periodo

2

|5. Ingresar Periodo de Produccién

v

|6. Generar Archivo Resumen de Ventas

¥

7. Imprimir Archivo
Resumen de Ventas

|B. Ingresar a Carpeta Informes

g ' .

7a. Resumen -
Ventas -]

9. Seleccionar Beneficio 22. Seleccionar Beneficio
Especial ABF por periodo Especial Sercomet por periodo
10. Ingresar el periodo 23. Ingresar periodo
de produccion de vigencia

® ©
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PROCESO N°9: DESPACHOS DE ARCHIVOS A EMPRESAS DE SEGURO

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

FASA -
SERCOMET (800 Doctor)

12a. Resumen ¥
ABF 12. Imprimir Resumen
¥

®

¥

G

11. Generar Resumen

24. Ingresar a Alé Doctor (xlIs)

13. Traspasar el resumen a excel

¥

2

25. Grabar excel en
carpeta Sercomet

v

14. Grabar en carpeta ABF - Archivos

12

15. Ingresar a FULL AMVI(txt)
Y

16. Grabar FULL AMVI
Y

17. Ingresar a FULL MVID(txt)
2

18. Grabar FULL MVID

12

19. Ingresar a FULL ISMV/(txt)

2

20. Grabar FULL ISMV

v

21. Enviar archivos FULL y resumen

27. Enviar por correo
electrénico a Sercomet

A 4

excel por correo electrénico a Fasa

26. Imprimir Informe 26a. Resumen
Resumen 800 Doctor

%)
|

30. Recepcionar archivos

v

31. Actualizar base de datos

28. Archivar Resumen y respaldo mail

en Archivador ABF y 800 Doctor

ol

gt Y

Y

©

29. Enviar Memo +copia resumen de
ventas de seguro + resumen ABF +
Resumen Sercomet a Jefe Contabilidad

@

¥
®

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.10 Cobertura de Sobrevivencia

Cuando un titular fallece, desde la agencia respectiva se envia el certificado de

defuncion a C.C.S. para que active la cobertura de sobrevivencia en el caso que

el afiliado tenga al menos un afo de vigencia. Este beneficio es otorgado a sus

cargas por 1 afio después de la muerte del titular, manteniendo los beneficios
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del mismo plan complementario sin tener la obligacién de cancelar el valor
pactado. Terminado este periodo las cargas pueden contratar el mismo plan de
salud pagando el precio que corresponde a su sexo y tramo de edad u otro plan
gue la Isapre este comercializando. Los beneficiarios de esta cobertura pueden
rechazar este beneficio y cambiarse de sistema de prevision de salud. (Ver
Figura N°3.14 y Anexo A.14)

3.2.11 Otorgamiento especial de cesantia

Desde agencia se envia el requerimiento a C.C.S., donde se verifica que
cumpla con las causales del finiquito y el tiempo de vigencia para otorgar el
beneficio especial de cesantia, que luego se despacha al Departamento de
Cotizaciones para el ingreso de la condonacion. (Ver Figura N°3.15 y Anexo
A.15)

3.2.12 Extensién de contrato por Licencias Medicas

Cuando un cliente se encuentra en proceso de termino de vigencia, ya sea
porque se ha desafiliado o se ha desahuciado por FUN 2, y presenta alguna
licencia médica antes de esta fecha de término, la cual se extiende del mes, es
obligacion de la Isapre extender esta fecha al mes siguiente o hasta el mes en

gue termine el reposo médico. (Ver Figura N°3.16 y Anexo A.16)

3.2.13 Postergacion inicio de Vigencia

La postergacion del inicio de vigencia es el caso contrario al proceso
anteriormente descrito, en esta oportunidad se debe aplazar el inicio de vigencia
del afiliado recién suscrito, ya que en la Isapre en que el cliente estaba afiliado
anteriormente se debio extender el término de vigencia producto de una licencia
médica. (Ver Figura N°3.17 y Anexo A.17)



Figura N° 3.14 Cobertura de Sobrevivencia

PROCESO N°10: COBERTURA DE SOBREVIVENCIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.5

ADMINISTRATIVO DE C.C.S
ENCARGADO DE FUN 2

AGENCIA

2. Recibir certificado |

@
¥

de defuncién

v

3. Ingresar al Sistema
Mantencion de Contrato

¥

| 4. Ingresar Rut cliente |

7

| 5. Revisar si es carga

o titular

NO Sl

7. Escribir memo v
de devolucion

11. Verificar tiempo de

¢ vigencia del contrato

8. Devolver ala +
Agencia con Memo

v
2y ‘

13. Cambiar estado de
contrato por fallecido

12. ;jTiene mas de un
ano de vigencia?

19. Analizar cargas
vigentes

v 1

| 14. Ingresar Observacion
20. Cambiar estado de

* contrato por marca de
cobertura de sobrevivencia

| 415. Emitir FUN 2 manual

16. Entregar FUN 2 o

al Encargado de FUN 2

L4

| 17. Ingresar al Sistema

18. Digitar
FUN 2

1. Enviar certificado
de defuncion

9. Recepcionar Memo

v

10. Comunicarse con
el titular para realizar
FUNtipo 7

¥

®




PROCESO N*10: COBERTURA DE SOBREVIVENCIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVODEC.C.S AGENCIA
DEC.C.S ENCARGADO DE FUN 2
21. Agregar Observacion |
|22. Emitir FUN 2 manual interno|
23. Digitar

FUN 2 Manuall

24. Ingresar al sistema

Mantencion de contrato v

v

|25. Modificar Termino de Vigencial

v

126. Cambiar fecha altima cotizacic’ml

v

27. Escribir Memo respuesty

cobertura sobrevivencia

®

¥

31. Adjuntar al FUN 2 manual
solicitud de cobertura

2

32. Entregar FUN 2 manua
aencargado de FUN 2

12

35. Archivar memo solicitud +
copia memo Zonal en archivador
Cobertura de Sobrevivencia

L

¥

33. Agregar afiliado a la|
némina de fallecidos

v

34. Enviar al
[Archivo Centra

¥

®

|28.Recepcionar Memol

12

|29. Escribir carta al beneficiario]

29a. Carta
Beneficiario

30. Enviar carta a beneficiariol
y copiaa C.C.S

h Y

36. Recibir Copia carta
beneficiarios

37. Adjuntar a la carpetal 3 ©
del caso

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.15: Otorgamiento beneficio especial de cesantia
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PROCESO N°11: OTORGAMIENTO BENEFICIO ESPECIAL DE CESANTIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

AGENCIA

®
4

l2. Recepcionar requerimientc}:

|3. Validar vigencia del afiliado

4. ;Tiene minimo 3
meses de vigencia?

|5. Verificar documentaci()r*

|6. Verificar pago mes deduciblel

7. ¢ Corresponde otorgar
el beneficio?

h 4

|8. Emitir Memo Resolucic’)r{

13. Emitir Memo a
Jefe Cotizaciones

2

12. ;Los documentos
estan completos?

14. Enviar Memo y documentos|

1. Enviar requerimientos
conmemo aC.C.S

-

Jefe de Cotizaciones|

11. Enviar Copia al

®

adjuntos a Cotizaciones

17. Emitir Memo a
la Agencia

A

9. Recepcionar
Memo Resolucion

¥

10. Comunicarse con el cliente
para informar la resolucion

y
®

|15. Terminar Vigenci4

16. Archivar copia del Memo

17a. Memo

-

»

h 4

19. Recepcionar Memo

Devolucion

devolucion

18. Archivar Memo|

®

L2

20. Completar
documentacion

Fuente: Elaboracion Propia



Figura N° 3.16: Extension de contratos por Licencias Médicas

PROCESO N°12: EXTENSION DE CONTRATO POR LICENCIAS MEDICAS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

CONTRALORIA
MEDICA

2. Atender solicitud|

@
¥

inmediatamente

¥

3. Ingresar al Sistema
de Mantencion de Contratos

2

4. Ingresar Rut clientg

v

5. Verificar fecha
término de vigencia

2

6. Cambiar estado
del contrato

¥

7. Cambiar el mes de
termino de vigencia

¥

8. Cambiar el mes
de ultima cotizacion

¥

1. Solicitar postergacion
del término de vigencia
por via telefénica

9. Agregar Observacion

» 10. Enviar listado
para su revision

v

11. Recepcionar listado
confirmacion

v

12. Verificar estado
del contrato

v

13. Confirmar extensiones|

de contrato

®

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 3.17: Postergacion Inicio de Vigencia

PROCESO N°13: POSTERGACION INICIO DE VIGENCIAS

PROCESO N°13: POSTERGACION INICIO DE VIGENCIAS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.CS

CONTRALORIA
MEDICA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.CS

CONTRALORIA
MEDICA

3. Recepcionar solicitud

®
¥

1. Solicitar cambio

y copia carta

v

4. Ingresar a Sistema
Mantencion de Contrato|

v

5. Ingresar el rut
del afiliado

6. Analizar Caso

7. Ingresar al sistema
consulta integrada

v

|8. Ingresar el rut del aﬁliadol

v

9. Buscar marca
de Control de Beneficio

v

10. Volver al Sistema
Mantencion de Contrato

¥

|11 . Ingresar al item contratol

v

inicio vigencia

P

1.a Carta al

|12. Postergar Inicio de Vigencia

v

|1 3. Digitar observacion

O

Empleador

)

|2. Enviar a carta al empleadorl
¥

®

14. Grabar cambios

|15. Ingresar al item siguiente

16. ;Es el item de
empleador?

20. Cambiar
mes pactado

17. Cambiar Fecha
Inicio Vigencia

18. Grabar cambios

19. ;Se cambio6 lafecha

NO entodos los items?

21. Ingresar item FUN

|22. Copiar observacion

23. Grabar cambio

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.14 FUNES computacionales masivos

Estos FUNES son tacitos, siendo los Unicos que pueden ser emitidos sin la
aprobacion y firma del cliente, pudiendo ser FUN tipo 4, cuando internamente se
localiza un cambio del empleador, o FUN tipo 6, que se detecta por sistema,
cuando se debe variar el precio por un cambio en el tramo de edad de sus
afiliados o cargas.

Los FUNES computacionales masivos, son realizados por el departamento de
Mantencion de Cartera, el cual envia los FUNES a las agencias quienes se
encargan de la habilitacion del empleador.

Luego de ser firmados por el empleador se envian a C.C.S. para ingresar la
fecha de habilitacion del empleador al sistema, se registran y envian al archivo
central.

También existen los FUNES computacionales tacitos tipo 8 por adecuacion,
sometidos al mismo proceso, pero que no se ha realizado por cuatro afios en la
Isapre, ya que no se han adecuado las tarifas bases de los planes durante ese
periodo. (Ver Figura N°3.18 y Anexo A.18)

3.2.15 Cartas de desafiliacion

Cuando el cliente se desea desafiliar de la Isapre, debe acercarse a la Agencia
para realizar los trdmites pertinentes firmando una carta de desafiliacién, esta
documentacion es enviada desde las Agencias a C.C.S. para revisar que
cumpla con la ley y las condiciones del contrato, si cumple con estos requisitos
es ingresada y se envia una carta de notificacién al empleador para el cese del
pago de las cotizaciones de los afiliados respectivos. (Ver Figura N°3.19 y
Anexo A.19)



Figura N° 3.18: FUNES Computacionales Masivos

PROCESO N°14: FUNES COMPUTACIONALES MASIVOS

ASISTENTEDEC.C.8 DIGITADORAS ADMINISTRATIVODE C.C.S DEPARTAMENTO DE MANTENCION AGENCIA

®
¥

|‘1 . Enviar FUNES a la Agencia

2. Habilitar empleador

H

3.EnviaraC.C.8

4. Recepcionar FUNES [«

5. Acumular Funes
computacfionales del mes

6. Ingresar Folio

8. Revisar el FUN

7. i Existe el Folio
del FUN?

9. ¢Fue reemplazado por
un FUN en Agencia?

—

14. Enviar al Jefe de|
Mantencion

v

®

15. Marcar como eoriginal

16. Completar fecha recepcion y|
Firma Empleador

2

17. Ordenar alfabéticamente
segun afiliado

10. ;Esta desafiliado?

11. Enviar Memo
] a Mantencion +
Y 18. Emitir nmina de Folio
12. Archivar en NO ¥ por letra
traspasados |1 9. Enviar al Archivo Central

® ®

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.19: Cartas de Desafiliacién

PROCESO N°15: CARTAS DE DESAFILIACION

ASISIENIEDE GIO'S || A A MISTRATING DEG.C.S ADMINISTRATIVO DE C.C.S DIGITADORAS AGENCIA e EANEND DE

ENCARGADO CARTAS COTIZACIONES

®
v

: 1. Recccepcionar peticion
3.R rt o
l CRERRIRASkRAa: 1% de desafiliacion del cliente
4. Dividir y designar 1a. Carta
trabajo < desafiliacion

I Y
2. Enviar cartas °
de desafiliacion

o A ——— 5. ¢(Escarta de 8. Analizar carta
= <« Sl Mutuo Acuerdo

excel

Retroactiva?

7. Enviar a cotizaciones|
Cartas y Excel

Sl 9. ¢(Se aprueba

la carta?
10. Revisar cartas
NO
11 ;La desafiliacion S| 15. Informar la resolucion

al cliente

v
®

cumple con la ley?

[12. Escribir Memo|

16. Digitar
carta

13. Archivar Copias
de Carta y Memo

14. Devolver a |[17. Archivar en orden
la Agencia alfabético segin
empleador

v

©




PROCESO N°15: CARTAS DE DESAFILIACION

ASISTENTE DE C.C.S

ADMINISTRATIVO DE C.C.S
ENCARGADO CARTAS

ADMINISTRATIVO DE C.C.S

DIGITADORAS

AGENCIA

DEPARTAMENTO DE
COTIZACIONES

18. Ordenar las cartas

19. Generar listado)
por empleador

v

20. Imprimir Carta
al Empleador y Nomina

del correo certificado

24. Llenar Planilla |y

A 4

21. Separar carta original

y la del empleador

Y

22. Ensobrar set
del empleador

v

despacho correo

25. Verificar Lotes

26. Despachar por|
correo certificado

v

27. Recepcionar Nomina
correo certificado original

28. Archivar Nomina correo y
una copia carta empleador en

archivador Cartas desafiliacion

v

29. Enviar Set de copiay
copia de noémina
al Archivo Central

v
®

23. Ordenar paquetes

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.16 FUN 2 — Computacional

El proceso de FUNES 2 computacional consiste en generar los candidatos para
dar término de contrato por parte de la Isapre de los afiliados independientes y
voluntarios o los dependientes en situacidon de cesantia que adeuden sus
cotizaciones, segun la Ley.

A los candidatos se les envia cartas de cobranzas con la cual se les informa la
deuda y la desafiliacion de la Isapre si no pagan sus cotizaciones dentro del
plazo establecido. Si regularizan su situacion se les rebaja el FUN 2 previa

verificacion de los respaldos de pago. (Ver Figura N°3.20 y Anexo A.20)

3.2.17 FUN 2 — Manual

Este proceso se lleva a cabo cuando el Comité de Resoluciones Médicas (CRM)
o el departamento de Mantencion de Cartera solicita el término de contrato de
algun afiliado por cualquiera de las siguientes causales: preexistencia no
declaradas en la declaracion de salud que se requiere al realizar la suscripcion,
por el uso indebido de beneficios, por el no ingreso de una carga legal o por el
no pago de cotizaciones.

C.C.S. recibe esta solicitud para su validacién y para emitir el FUN 2 manual,
luego es enviada una carta y la copia del FUN al afiliado y al empleador cuando

corresponda. (Ver Figura N°3.21 y Anexo A.21)

3.2.18 FUNES Irregulares Pendientes

El proceso de FUNES irregulares pendientes tiene como objetivo pedir las
suscripciones o modificaciones de FUNES que se devolvieron a las agencias
para su correcciéon o para el llenado de algun campo faltante.

El departamento de C.C.S. estd encargado de recepcionar, validar la
irregularidad reparada y regularizar la informacion en el sistema. (Ver Figura N°
3.22 y Anexo A.22)



Figura N° 3.20: FUN 2 Computacional

PROCESO N°16: FUN 2 COMPUTACIONAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVO DE C.C.S

11. Enviar Nominas|
y Memo Agencias

14. Emitir Memos
Plazos
[14a. Memo
Plazos

| 15. Enviar Nomina y |_

Memo de Plazos

A 4
18. Enviar copia de

|

2

[16. Recepcionar Nomina|
y Memo de Plazos

19. Recepcionar Mem

|

[17. Enviar rebajas

20. Recepcionar
Rebajas

21. Ingresar al sistem
Candidatos a FUN 2

Memo de Plazos

24. Pedir Folio de Inicio
a Jefe de Explotacion

22. Ejecutar rebajas

recibidas

23. Archivar Respaldo de
Rebajas en Archivador FUN 2]

aC.C.S

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO AGENCIA
DEC.C.S ENCARGADO FUN 2 MANTENCION CARTERA COBRANZAS COTIZACIONES
1. Generar Candidatos|
FUN 2
2. Avisar a Jefe «| 3.Agregar otros

Mantencion Carterd candidatos a FUN 2

5. Grabar Noming e Enviarfasos % J.efe

enarchivo Excel [€ Explotacion y Copia a

Jefe C.C.8
6. Informar a cobranzas 7. Recepcionar
cierre de candidatos a FUN 2] Respuesta

9. Emitir Nominas

Candidatos FUN 2 8. Despachar ca_rtas de
deudas con aviso de
término a los candidatos
9a. Nomina +
FUN2 :
10. Emitir Memos de
Nomina a las agencias
0a. Memog] »
Agencias

12. Recepcionar Noming
y Memo

13. Gestionar rescate
cotizaciones
Afiliados Positivos

¥
®




PROCESQ N°16: FUN 2 COMPUTACION AL

JEFE DL DEPARTAMENTO
DEC.CS

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO FUN 2

DEPARTAMENTO

_ DEPARTAMENTO
MANTENCION CARTERA

COBRANZAS

DEPARTAMENTO
COTIZACIONES

DIGITADORAS

25. Entregar a Encargado)
el Folio de Inicio FUN 2

26. Ingresar el Folio|

einstrucciones

en el sistema

27. Generar FUNES]
28. Ingresar al
Sistema de Informes
29. Corroborar Fechal

30.Imprimir cartas
y FUNES

30a.0riginal,

30b.Copia
Isapre B

Cotizante

A A
32. Generar Némina|
Correo Certificado

33. Imprimir Némina|
Alfabetica

l
o

31. Ensobrar Copig|
cotizante

34 Verificar Ensobrado

35. Completar Planilla|
de despacho

36. Entregar a Valija los
sobres y 2 Nominas
para el correo

—

|37_ Ordenar original lsaprel

|38. Guardar en el Estantel

39. Recepcionar Nomina
de Correo Timbrada por
Correo de Chile

v

©




PROCESO N*16: FUN 2 COMPUTACIONAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.8

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO FUN 2

DEPARTAMENTO
MANTENCION CARTERA

DEPARTAMENTO
COTIZACIONES

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO DE LA AGENCIA

AGENCIA

43. Recepcionar Peticion|

Anulacién FUN 2

|

44. Analizar pago de
cotizaciones y siniestralidad|

48, ¢ Se rechaza
peticién?

46. Enviar Memo al

Agente Zonal con
explicacion del rechazol

v

®

47. Recibir Memos y|

40. Archivar Noéminal

de correo

41. Enviar respaldo de
Pagos para anulacion
de FUN 2

respaldo de pagos |

—

48. Ingresar al Sistema
de Mantencion Contratos

49. ;Se
encuentra dentro del
pericdo contable?

Y
50. Pedir V.Ba

Cotizaciones

+|51- Recepcionar peticion|

de anulacien FUN 2

Sl

52. yVisto Bueno de
rebaja FUN 27

53. Enviar a
Mantencion

v
®

L4

42. Enviar peticion de
anulacion de FUN 2




PROCESO N°16: FUN 2 COMPUTACIONAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO FUN 2

DEPARTAMENTO

MANTENCION CARTERA

DEPARTAMENTO
COTIZACIONES

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO DE LA AGENCIA|

ARCHIVO CENTRAL

54. Anular FUN 2

55. Fotocopiar Memos

de FUN anulados
55a. Fotocopia
Memo

56. Archivar en Archivador
Anulacion de FUN 2

¥

57. Entregar Set Resp
encargado Agencia

58. ; El setlisapre
se encuentra en
archivo central?

INO

59. Pedir Archivo

Central

62. Buscar Set
Original Isapre

Y

60. Buscar Original
Isapre de afiliado
arebajarde FUN 2

Y
61. Enviar Set

<

i‘

63. Adjuntar con set
respaldo

L7

64. Archivaren
archivador FUN 2 Nulo

®

aC.C.s

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.21: FUN 2 Manual

PROCESO N°17: FUN 2- MANUAL

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.s

ADMINISTRATIVODE C.C.S
ENCARGADO DE FUN 2

CRM / MANTENCION

ARCHIVO CENTRAL

®
v

2. Recibir requemientos

¥

3. Pedir Archivo Central

A
[~

1. Enviar listado de
afiliados para FUN 2

4. EnviaraC.C.S

carpeta del afiliado

5. Ingresar al sistema

carpeta solicitada

Mantencion de Contrato|

v
6. Validar la direccion
del afiliado

v
7. Emitir FUN 2
Manual
L7

8. Emitir carta
al afiliado

. ;Es independiente?

Sl
10. Emitir Carta

al Empleador

L.
>

y

11. Cambiar estado
del contrato

¥

12. Entregar FUN 2

«|13. Digitar FUN 2

al encargado FUN 2

v

15. Emitir Néomina
de Correo Certificado

en el sistema

14. Archivar FUN 2 en °
carpeta FUN 2 Manual




PROCESO N°17: FUN 2- MANUAL
JEFE DEL DEPARTAMENTO

ADMINISTRATIVODE C.C.S
DEC.C.s ENCARGADO DE FUN 2

CRM / MANTENCION ARCHIVO CENTRAL

16. Separar copias |
FUN 2y carta afiliado|

7a'. FUN 2
Copia
Afiliado

Y

8a'. Copiay
Carta
h

8a. Carta
Afiliado > [7a. FUN 2
Original A
- Isapre

h 4
|1 7. Ensobrar cartasl

18. Enviar cartas]
avalija

v (&
19. Recepcionar némina

timbrada

Y
20. Archivar némina
de correo FUN 2

A

21. Adjuntar copia Carta
Afiliado y Original Isapre

v

22. Enviar Set FUN 2|
al Archivo Central

23. Archivar set FUN 2
en Carpeta Afiliado

v
@®

Fuente: Elaboracion Propia




Figura N° 3.22: FUNES Irregulares Pendientes

PROCESO N°18: FUNES IRREGULARES PENDIENTES

ADMINISTRATIVO DE C.C.8
ENCARGADO DELA AGENCIA AGENCIA

1. Regularizar FUN

3. Ingresar al Sistema de| 2. EnviaraC.C.S
Mantencion de Contratos| FUN regularizado

v

|4. Ingresar Rut Afiliado

v

|5. Buscar Folio del FUN|

¥

|6A Revisar irregularidad

14. ;Es necesario
reemplazar?

15. Reemplazar

FUN 8. Completar observacion
16. Ingresar Fecha v
regularizacion 9. Imprimir hoja
| devolucion
17. Completar datos| -
ECESat oS 10. Fotocopiar .documentos
aenviar

18. Escribir Memo

dedespacho 11. Escribir Memo
2
19. Guardar para enviar| |12A Archivar Setirregular|
al archivo central *
v ) .
© [13. Enviar a la Agencia

Fuente: Elaboracion Propia



59

3.2.19 Informes Fiscalia

Los informes que se envian a fiscalia son de responsabilidad del Jefe del
Departamento de C.C.S., quien debe recepcionar el reclamo, analizarlo para dar
una respuesta y realizar la accidon necesaria al caso correspondiente. (Ver
Figura N°3.23 y Anexo A.23)

3.2.20 Despachos de Archivos Maestros a la Superintendencia

Los despachos de archivos Maestros a la Superintendencia se deben enviar
estrictamente en las fechas y en el formato que esta dictamine, por esta razon
se debe cumplir con las fechas de cierre que informa el Jefe de Departamento
de C.C.S. para las ingresos de suscripciones, cartas de desafiliacion,
modificaciones y revocaciones, ya que en estos Archivos Maestros mensuales
se envia toda la informacion correspondiente a los nuevos suscriptores, a los
desahucios realizados, a los actuales cotizantes y beneficiarios, como también
cuando los titulares realizan el tramite de revocacion de excedentes dentro del
mes de produccion que se estd informando. (Ver Figura N°3.24 — N°3.25 —
N°3.26 y Anexo A.24 — A.25 — A.26)

3.2.21 Auditorias de la Superintendencia

Cada cierto tiempo la Superintendencia audita a las Isapres, para verificar que
estén cumpliendo con los procedimientos y normativas vigentes, éstas pueden
ser a C.C.S. u otro departamento, y en ambos casos es necesario buscar y/o
analizar la informacién requerida. Esta informacion es extraida en conjunto con
INFOVIDA gue apoya en el area informatica que se necesite. (Ver Figura N°3.27
y Anexo A.27)



Figura N° 3.23: Informes a Fiscalia

PROCESO N°19: INFORMES A FISCALIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.CS

ARCHIVO CENTRAL

AGENCIA

FISCALIA

®
¥

|2. Recepcionar Reclamc}{

v

I3‘ Analizar el reclamo

4. ;Se necesitan
Requerimientos
desde Agencia?

NO

-« 5. Solicitarlos

)’

1. Enviar reclamo
con plazo para responder|

6. Recepcionar Solicitud|

v

h 4 ala Agencia
10. Realizar Informe

situacion del cliente .
9. Recepcionar

ﬁ Informacion

7. Buscar informacion

requerida

¥

|1 1. Buscar antecedent QI{

12. ;Se necesita
la Carpeta?

16. Buscar en el

Sistema 13. Pedir carpeta

8. Enviar informacion|

Archivo Central

17. Adjuntar
Antecedentes -
al Informe

18. Despchar Informe y
lantecedentes a la Fiscalig

19. Realizar Accion pertinentel

20. Archivar Caso en Archivador .
Superintendencia Reclamos

»{14. Buscar Carpeta

15. Enviar a C.C.S|

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 3.24: Despacho de Archivos Maestro de Suscripciones y Desahucios a la SIS

PROCESO N°20: DESPACHO DE ARCHIVO MAESTRO DE SUSCRIPCIONES Y DESAHUCIOS ALA SIS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

SUPERINTENDENCIA DE SALUD

®
¥

1. Ingresar al Sistema Informes de C.C.§

¥

2. Ingresar al item Estadisticas de Gestién

¥

3. Ingresar al item Estadisticas
mensual de Suscripciones y Desahucios)

v

4. Ingresar el periodo de produccion

2

5. Validar informe de inconsistencia

2

6. Reparar inconsistencias

¥

7. Generar resumen

Y

8. Generar archivo Excel

Y
9. Grabar en carpetz*

Informe SIS.

v

10. Generar Archivo Magnético

v

11. Grabar Archivo Magnético

v

12. Ingresar a la pagina web|
de la Superintendencia

¥

13. Ingresar como usuario de
Isapre Mas Vida
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PROCESO N°20: DESPACHO DE ARCHIVO MAESTRO DE SUSCRIPCIONES Y DESAHUCIOS ALA SIS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

SUPERINTENDENCIA DE SALUD

Q

14. Ingresar a despachar archivo con el
nombre de usuario y clave correspondiente

2

15. Seleccionar suscripciones y desahucios de contrato

2

16. Completar campo total de registro

v

17. Adjuntar archivo grabado

Y

18. Enviar archivo

2

19. Emitir informe de extranet con el
comprobante de despacho

v

21. Enviar comprobante de

20. Emitir informe a la Gerencia General

»

validacion del archivo y
nota emitida

7

22. Recepcionar comprobante
de validacion

23. ;Calificacion
dentro de los

parametros
v de la SIS?
24. Revisar y corregir
Maestro

v

25. Reenviar archivo
corregido

Fuente: Elaboracion Propia



Figura N° 3.25: Despacho de Archivos Maestro de Cotizantes y Beneficiarios a la SIS

PROCESO N°20: DESPACHO DE ARCHIVO MAESTRO DE COTIZANTES Y BENEFICIARIOS A LA SIS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

SUPERINTENDENCIA DE SALUD

®
\

1. Ingresar al Sistema de Informes de Gestion,

v

2. Ingresar al item Estadisticas de Gestion

¥

3. Generar Maestro de Cotizantes/Beneficiarios|

v

4. Ingresar el Periodo

v

5. Emitir resumen de errores

2

6. Emitir detalle de erroresl

12

7.Reparar errores

v

8. Emitir resumen de errores nuevamente

v

9. Verificar reparaciones

v

10. Cargar Archivos

v

11. Grabar Archivos Magnético

v

12. Ingresar ala pagina web
de la Superintendencia

v

13. Ingresar como usuariode
Isapre Mas Vida
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PROCESO N°20: DESPACHO DE ARCHIVO MAESTRO DE COTIZANTES Y BENEFICIARIOS A LA SIS

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

SUPERINTENDENCIA DE SALUD

(&)
y

14. Ingresar a despachar archivo con el
nombre de usuario y clave correspondiente

v

15. Seleccionar Maestro de Cotizantes/Bemeficiarios|

v

16. Completar campo total de registro para cada Maestro

2

17. Adjuntar archivos grabados

L2

18. Enviar archivos

¥

19. Emitir informes de extranet con lo
comprobantes de despacho

v

20. Enviar comprobantes de validacion
de los archivos y nota emitida

21. Recepcionar comprobantes de validacion

22. ;Calificacion dentro de
los parametros de la S1S§?

23. Revisar y corregir
Maestro

24. Reenviar archivo
corregido

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 3.26: Despacho de Archivos Maestro de Revocacion Renuncia de Excedentes a la SIS

PROCESO N°20: DESPACHO DE ARCHIVO REVOCACION DE RENUNCIA DE EXCEDENTES A LA SIS
JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S MALLIA
1. Ingresar al Sistema Informes de Gestion
¥
2. Ingresar al item Estadisticas de Gestion
k2
3. Ingresar al item Nomina de Revocaciones|
v
4. Ingresar el periodo de produccioén
L 2
5. Generar archivo por agencial
6. Grabar en formato excel en la
carpeta SIS revocaciones
7. Ingresar a Informe Resumen de
Revocaciones de Renuncia de Excedentes|
8. Grabar en carpeta SIS Revocaciones
2
9. Adaptar formato de presentacion
10. Enviar correo electronico al dpto Control
Financiero de la SIS con Archivo Resumen
Y
11. Emitir carta presentacion firmada
por el Subgerente de operaciones
12. Imprimir archivo resumen|
L2
13. Adjuntar Carta al archivo resumen
¥
14. Entregar carta a Valij4 »415. Entregar carta a SIS local
Y
16. Recibir copia de carta
timbrada por SIS
2
18. Archivar carta en Archivador| 17. Enviar copia de carta
Informes SIS timbrada por SISa C.C.S

Fuente: Elaboracion Propia



Figura N° 3.27: Auditorias de la Superintendencia

PROCESO N°21: AUDITORIAS DE LA SUPERINTENDENCIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

ADMINISTRATIVO C.C.8

ASISTENTEDEG.C.S ASIGNADO

GERENCIA/SUBGERENCIA
OPERACIONES

FISCALIA

GERENCIA GENERAL

SUPERINTENDENCIA

2. Recibir aviso

de auditeria

3. Informara C.C. S|

Sl /4. sAuditoria a C.C.5?

_+

111. Coordinar auditoria)

[12. Recepcionar RUT auditados|
por la Superintendencia

5. Buscar informacién requerida
por el departamento auditado
[¥

6. Validar con carpeta
la informacién requerida

1. Enviar aviso de auditorial

v

13. Pedir al Archivo Central
la carpeta de los afiliados

)

[14. Pedir a INFOVIDA|
que complete datos | [8. Pedir informacion|
aINFOVIDA

¥

9. validar Informacién|
anviada por INFOVIDA|

7. ;Es compleja >§ Q
la informacién?

[15. Analizar riesgol

y

[10. Enviar al ancargado de @
departamento auditado

,I'IG. Verificar Informacion con carpeta{
¥

|17. Fotocopiar Documentacion

v

; . 19. Preparar set de 18. Devolver Carpeta all
[20. Enviar Set al audlto:‘(—' dosumentacion < Archivo Central
i ‘,]21. Racepcionarlnformaci6n+®




PROCESO N°21: AUDITORIAS DE LA SUPERINTENDENCIA

JEFE DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO C.C.S | GERENCIA/SUBGERENCIA
DEC.C.S ASISTENTEDEC.C.S ASIGNADO OPERACIONES FISCALIA GERENCIA GENERAL SUPERINTENDENCIA
S|/ 23. ;Pronunciami P Sl 22. ;Serequiere
escrito? mas informacién?

NG
24. Escribir Pronunciamiento|

v

|25. Buscar informacién requerid4

{

26. Despachar al auiditor de la SIS

por valijalcorreo electrénico

Ordinarioj«

33. Analizar ordinariof

34. Emitir informe sobre
los puntos observados

v

35. Ejecutar accién segin ordinario|

-|30. Enviar a Oper:

v

[27. Emitir ordinario con el
resultado de la auditoria

|

28. Enviar al Gerente|

Lo |

I"‘. Enviar alaFi I

3
>

3

General

38. Recepcionar informe

36. Enviar Informe a Fiscallaj

7. Enviar Informe a SIS

A

respuesta

®

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.22 Proceso de comisiones

Después de ingresadas, revisadas y validadas todas las ventas y concluido el
proceso de Multiafiliados, se comienza el proceso de pago de comisiones, este
se inicia primeramente en C.C.S. con la revision y analisis de las consultas de
comisiones e incentivos del mes anterior realizadas por la Jefaturas de Venta,
donde se agregan las excepciones que corresponden al sistema para el
posterior calculo de pago que realiza el Departamento de Explotacion, luego el
Jefe de C.C.S. debe verificar los pagos e ingresar los haberes o descuentos
manuales necesarios, para que el Jefe de Explotacion realice el célculo de la
segunda fase del proceso y el Jefe de Remuneracion entregue las colillas de
pago a los ejecutivos de venta, donde luego de recibido su pago estos pueden
solicitar, dentro del plazo establecido, revisar algin FUN no cancelado y
reliquidar si es necesario, si no esta solicitud es revisada a principio del proceso

de pago de comision del mes siguiente. (Ver Figura N°3.28 y Anexo A.28)



Figura N° 3.28: Comisiones de Ejecutivos de Venta

PROCESO N°22: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

JEFE DE EXPLOTACION JEFE DE REMUNERACIONES

JEFATURAS DE VENTA

®
v

1. Enviar Memo de solicitud y/o
consulta de pago de comisiones

|2. Recibir solicitud y/o consult: I(

v

|3. Analizar cada memo recibido

¥

4. Determinar estado de la comision|
de cada caso

5. { Fue pagado?

6. Enviar Memo con detalle al
Agente Zonali efe Comercial

v

7. ;Corresponde
Pagar?

9. Realizar informe en excel de las
excepciones de comision e incentivo

v

8. Enviar Memo al Agente
Zonall efe Comercial
detallando causal de no pago

|1 0. Ingresar al Sistema de Comisiones

y
)

®




PROCESO N°22: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

JEFE DE EXPLOTACION

JEFE DE REMUNERACIONES

JEFATURAS DE VENTA

11. Completar parametros
(Fechay Periodo Produccion)

v

|1 2. Ingresar a mantenedores|

v

13. Ingresar Registro de produccion
en forma manual

v

I1 4. Ingresar Rut ejecutivo|

v

15. Buscar en la lista el folio
del FUN a pagar

v

|1 6. Seleccionar foHol

17. Tickear Folio

|1 8. Escribir causal de excepci6n|

2

|1 9. Traspasar a produccibnl

v

20. Avisar a Jefe de explotacién que
estan traspasadas las excepciones

22. Avisar a C.C.S que
se termino el calculo

v




: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

PROCESO N°22

JEFATURAS DE VENTA

JEFE DEL DEPARTAMENTO

DEC.C.S

JEFE DE EXPLOTACION

JEFE DE REMUNERACIONES

|23. Ingresar a Informes por ejecutivo|
L7

|24. Seleccionar ejecutivo por Rut|

12

|25. Verificar el estado de pago o descuento|

26. ;Esta correcto?

27. Ingresar al ftem Haberes

o descuentos manuales

28. Ingresar Rut del Ejecutivol

|30. Seleccionar item Haberes|

¥

31. Ingresar periodo
de producciéon

|32, Ingresar monto agregarI

29. (Es
descuento?

36. Seleccionar ftem
Descuento

37. Ingresar Periodol

|33. Ingresar motivo del pago

|34A Ingresar tipo de haberi

v

|35. Ingresar observaciones|

¥

38. Ingresar monto
a descontar

|39. Ingresar tipo de haber

140. Ingresar Observacién
de causal o motivo

I




JEFE DEL DEPARTAMENTO

PROCESO N°22: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

DEC.C.S

JEFE DE EXPLOTACION

JEFE DE REMUNERACIONES

JEFATURAS DE VENTA

©
¢

41. Avisar al Jefe de explotacion que se

ejecutaron los haberes y descuentos manuales|

|44. Ingresar al item Informes |<

»142. Calcular Fase 2

143. Informar a Jefede C.C.S

|
45. Ingresar e imprimir los
Informes 1,2,3,7,8y9

12

46. Archivar Informes impresos I

y Jefe de remuneraciones

concluida la fase 2

|47, Pagar comisiones|

en archivador Pago Comisién por mesI

49. Verificar estado del FUN|€

. [48. Enviar solicitud de

eincentivos |

reliquidacién a C.C.S

52. Ingresar caso
en planilla excel

v

53. Ingresar al Sistema

50. ;Corresponde
reliquidar?

Y

de Comisiones

51. Responder al solicitante|
explicando causal

54. Ingresara

¥
Mantenedores
: ®
55. Ingresar Registro
de produccién en
forma manual

56. Ingresar Rut ejecutivol




PROCESO N°22: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.CS

JEFE DE EXPLOTACION

JEFE DE REMUNERACIONES

JEFATURAS DE VENTA

@
y

57. Buscar en la lista el folio
del FUN a pagar

v

|58. Seleccionar folia|

59. Tickear Folio

|60. Escribir causal de excepci6n|

|61. Traspasar a produccién|

¥

62. Ingrasar al item Haberes
o descuentos manuales

¥

|63. Ingresar Rut del Ejecutivo|
¥

|64. Seleccionar item Haberes|

¥

|65. Ingresar periodo de produccién|

|66. Ingresar monto agregarl

|6?. Ingresar motivo del pago|
|68. Ingresar tipo de haberl

©




PROCESO N°22: COMISIONES DE EJECUTIVOS DE VENTA

JEFE DEL DEPARTAMENTO
DEC.C.S

JEFE DE EXPLOTACION

JEFE DE REMUNERACIONES

JEFATURAS DE VENTA

69. Ingresar observaciones|

v

70. Avisar al Jefe de explotacién que
esta