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Probablemente usted ya sabe que, hace unos meses, la
Administracién de la OIT encarg6 un estudio de los costos y
los beneficios que resultarian si la tramitacion de las
solicitudes de reembolso por la Caja del Seguro de Salud del
Personal (la Caja) se transfiriera de la Secretaria de la Caja
a un proveedor de servicios privado. También es probable
gue sienta curiosidad o incluso inquietud respecto de esos
resultados. Por mi parte, quiero explicar la realidad de dicho
estudio, con la mayor objetividad posible. En efecto, desafiar
el actual paradigma de la tramitacion de las solicitudes de
reembolso por la Caja es un ejercicio delicado, y es grande
la tentacion a defender el sistema actual.

Muchas veces se me ha preguntado por qué la OITy la UIT
quieren "externalizar la Caja". La verdad es que no quieren
hacerlo.

El &mbito del estudio se delimité de manera estricta. Asi, se
descartaron todos los aspectos ajenos a la posible
transferencia de la tramitacion de las solicitudes de
reembolso. Se subray6 que habia que salvaguardar los
principios basicos de la Caja sobre condiciones de seguro,
gobernanza y proximidad. El Comité de Administracién de la
Caja seguiria funcionando como de costumbre. El principio
de autofinanciacion se mantendria y, por consiguiente,
también se mantendria la libre eleccion del proveedor de
atencién médica. El Subcomité Permanente de la Caja
seguiria examinando los casos especiales. La Secretaria de
la Caja seguiria supervisando el funcionamiento de la
misma, inclusive en el plano financiero. Tanto la OIT como la
UIT conservarian los servicios de informacion de la Caja
(helpdesk) a fin de mantener la relacién de proximidad con
los asegurados que necesitan asistencia especial.

¢ Permiten las conclusiones del estudio cuestionar el
desempefio del personal encargado de tramitar las
solicitudes de reembolso? De ninguna manera. ¢Estan esos
funcionarios preocupados por lo que las conclusiones
implican para ellos? Si, y es comprensible. En todo caso, se
trata sin duda alguna de funcionarios cuya ética, empatia y
competencia laborales son valiosas para la Caja y para sus
organizaciones respectivas.

¢ Qué opino yo sobre las conclusiones del estudio? Como
era de esperar, tengo sentimientos encontrados. Dicho esto,
frente al argumento de que seria improcedente confiar al
sector privado la tramitacion de las solicitudes de reembolso,
estoy convencido de que no se deberian ignorar las ventajas
que, segun el estudio, los asegurados tendrian si esa funcion
de la Caja se transfiriera a un proveedor privado.

Por lo tanto, examinemos las ventajas, por un lado, y los
riesgos, por el otro. Sopesemos los problemas y analicemos
las opciones. Pero sin vehemencia.

Cliff Kunstler
Secretario Ejecutivo

El Comité de Administracion de la Caja ha decidido
convocar a los asegurados a una Asamblea Generalqu e
tendra lugar:
el jueves 12 de mayo, de 12.30 a 14.30 horas
Sala del Consejo de Administracion de la OIT (R3 Sur)

iVengan a expresar sus puntos de vista!

Analisis costo - beneficio de la
externalizacion de la tramitacion
de las solicitudes de reembolso

¢,Como surgié la idea realizar el estudio?

Para responder a las repetidas solicitudes de églamtes en el sentido
de lograr una mayor eficiencia, en las propuestasPdograma y
Presupuesto de la OIT para 2010-2011 presentadas poector General
se introdujeron cambios relativos a la oferta deicies administrativos
fundamentales, tanto en la sede como en el tereenparticular mediante
la creacion de centros de servicios compartidos,redacion con la
implantacion del sistema IRIS en las oficinas éates.

A principios de 2010, la administracion de la Otfiiltayé por licitacion a
la consultora Dalberg Global Development Advisonsn estudio de
viabilidad sobre el aumento de eficiencia que odtograrse
descentralizando a Bangkok o a Lima el procesamidatla némina de
sueldos de la OIT y la tramitacion de las soli@sidde reembolso
presentadas a la Caja. Se pidi6 también a la donsWalberg que hiciera
un estudio de las ganancias de eficiencia que godmésultar de la
transferencia de esas dos funciones a un proveedservicios externo.

De los resultados del estudio de viabilidad se lcgdcque la opcidn de la
descentralizacion no debia aplicarse a ningunaadedbs funciones;
tampoco se pudo identificar a ningln proveedoretiécos externo capaz
de asumir de manera eficiente la gestion de la méniie pago del
personal de la OIT. Se decidi6 entonces encargar estudio

complementario mas detallado con el objeto de coanpas costos y los
beneficios de la eventual externalizacion de lamita@cion de las
solicitudes de reembolso a un administrador terclosector privado
(TPA, por su sigla en inglés) con los costos y fieios de la tramitacion
interna. En vista de que la consultora Dalberg dhnabélizado el primer
estudio a satisfaccién de la Oficina, se le encaéagtbién el estudio de
seguimiento.

¢Quieren la OIT y la UIT externalizar la CSSP?

¢ Por qué ?

No, ni la OIT ni la UIT quieren externalizar la @ajLos estudios
encargados por la OIT se centran en una sola faredidninistrativa: la
tramitacion de las solicitudes de reembolso.

Pese a que la tramitacién de las solicitudes dabekso es, sin duda, la
funcién principal de la Secretaria de la Caja, mnsferencia a un
administrador tercero (es decir, un administradierao) no alteraria la
gestion de la Caja. En otras palabras, tanto la @¥fo la UIT siguen

plenamente comprometidas con el mantenimiento de sistema

autofinanciado de seguro de salud del personal, casio de las

prerrogativas del Comité de Administracion.

¢,Cual fue entonces el enfoque de la

consultora Dalberg?

Como base de comparacion entre, por una partepkiss y beneficios de
la opcién de externalizacion a un administradoreter y, por otra parte,
los costos y beneficios del sistema actual, lawtors Dalberg elabor6 un
cuestionario al que respondieron cuatro entidadésingstradoras.
Ademas, se obtuvo informacién de cinco organizasanternacionales
(Banco Africano de Desarrollo, CERN, AEE, UNESCGDNUN) que
tienen sistemas autofinanciados de seguro de delyzersonal y que han
transferido a entidades externas la tramitacionlade solicitudes de
reembolso. Los datos sobre el funcionamiento yclostos del sistema
actual se obtuvieron de las unidades competentda @d4T. Entre los
costos del sistema actual se incluyé el costo deeldtable revisién del
obsoleto Sistema de Informacion del Seguro de S&lU8).

(Cont. al dorso)



Analisis costo - beneficio de la
externalizacion de la tramitacion de las
solicitudes de reembolso (continuacién)

¢, Cuales son las ventajas segun la consultor a

Dalberg?

La Caja tiene cada vez mas dificultades para furaciein acumular retrasos.
Debido al aumento del volumen de solicitudes y staso nimero de
funcionarios que las procesan, su ausencia poriciars o enfermedad se
repercute inmediatamente en los plazos de tramitaci

Segun la consultora Dalberg, puesto que la traibitade los reembolsos es
la actividad principal de los administradores extsr transferir dicha
funcién a un administrador tercero aportaria ad@@na mayor eficiencia
de escala. En tal caso, ésta podria fijar nivedeprdstacion de servicio que
la Caja tendria dificultades en alcanzar.

Otras ventajas citadas por la consultora son etsac@4 horas al dia, la
capacidad de pago directo, una mejor protecciéitr&da violacion de la
confidencialidad y la inversion sostenida en mediémmaticos.

Bien. Pero, ¢cual seria el costo?

La OIT y la UIT comparten todos los gastos de adstizcion de la Caja,

que no se imputan a las personas aseguradas. Quipas @rganizaciones se
enfrentan a restricciones presupuestarias, el auteria ser, en principio,
un factor determinante. En verdad, no lo es. Lasweibora Dalberg ha

determinado que practicamente no hay diferencieod® entre transferir la
tramitacion de las solicitudes de reembolso a umirsdtrador de terceros y
mantener el sistema interno actual.

Puesto que el costo es una variante neutra y

existen todas estas ventajas, ¢ Por qué seguir
dudando?

iEspere. No tan rapido!

La consultora Dalberg también sefial6 ciertos riesggnificativos. El

principal de ellos es la vulnerabilidad inherentetaanafio reducido del
mercado de administradores terceros y a su desagciual. Otro riesgo

importante es el de la subordinacién técnica yraotial: una vez que se hs
transferido la funcién de tramitacion de los reelsb® los cambios
ulteriores de procedimiento pueden ser muy ONeropos razones

contractuales. Si la evolucién del mercado hicieeaesario devolver esa
funcion a la Caja, el reintegro seria técnicamdiiteil y costoso.

Los fu ncionarios encargados de tramitar las

solicitudes de reembolso estan en primera
linea. ¢Qué pasaria con ellos?

Efectivamente, estos funcionarios estan en pritfieea y han demostrado
ampliamente su compromiso con las organizaciorsgeotivas. Por su parte,
éstas han reiterado su compromiso para con ellos.

De hecho, cuando se encargé el estudio, se indig&cansultora que en su
andlisis financiero no tuviera en cuenta los codtoseparacion del servicio,
es decir, que deberia partir de la hipétesis de gunecaso de transferencia de
la tramitacién de las solicitudes de reembolso @dministrador externo -
todos los funcionarios afectados se trasladariasir@s puestos en sus
organizaciones respectiv

La Secretaria de la Caja ha recibido varios comentar ios
sobre la demora excesiva que se observa actualmente en
el pago de los reembolsos. Para la Caja, la prontitu  d del
procesamiento de las solicitudes es primordial, y | 0s

funcionarios responsables se esfuerzan por responde r
con la puntualidad a la que los asegurados estan
acostumbrados.

En realidad, la tarea de estos funcionarios seelshchabrumadora, no sélo
por el aumento del nimero de solicitudes de reesnbqle llegan a sus
escritorios, sino también por la complejidad dedasos. Esta complejidad es
inevitable, ya que la Caja opera en un ambito mateional y tiene entre sus
asegurados a un nimero creciente de jubilados eciben tratamientos

médicos extensos.

En consecuencia, los funcionarios de la Caja no aaasto, y aumenta
gradualmente el volumen de solicitudes sin tramétafinal de cada afo.
Aunque la Caja ha recurrido a las horas extraorndisgoara absorber los
retrasos, todo indica que las medidas especialegndm suficientes a corto y
mediano plazo.

Ademas, tanto la Secretaria de la Caja como etaudierno de la OIT han
detectado deficiencias en el funcionamiento déésia HIIS, imputables a la
obsolescencia de la plataforma informatica. Laaizacion del sistema y su
integracion en el entorno informatico de la OIT @uglrian un gran costo
financiero para la OIT y la UIT.

¢, Qué opina el Comité de Administracién de la

Caja?

En este contexto, el Comité de Administracion de€éga reconoce la alta
calidad del estudio realizado por la consultorabBaj, pero ain no ha
llegado a conclusiones definitivas. El estudio m@lementos de reflexion
sobre la calidad del servicio y sefiala areas eguasseria posible mejorar el
funcionamiento de la Caja.

El Comité de Administracion observa que, en surify la consultora
Dalberg no ha indicado que la externalizacion derdamitacion de las
solicitudes de reembolso vaya a aportar ventaj@nieras importantes. De
hecho, la conservacion del sistema actual pareseramas ventajosa del
punto de vista financiero, en el entendido de dualao de un periodo de seis
afios se habrian absorbido los costos relativosaatializacion del sistema
HIIS.

El Comité de Administracién considera que no detreignorarse algunas de
las ventajas no financieras que, segin la consuatberg, se obtendrian al
transferir la tramitacion de las solicitudes denthelso a un administrador
tercero; en cambio, le preocupa que la consultadéepa haber subestimado
algunos de los riesgos. Estos van desde la dédidydara mantener el contacto
con los departamentos internos o para gestionacuadamente los casos
excepcionales, hasta las vulnerabilidades derivddapequeiio tamafio del
mercado de los administradores externos y su adisafpor ejemplo, la
sostenibilidad de los costos y servicios y de fapresas mismas).

¢, Qué opina la UIT?

La Administracion de la UIT ha indicado que apoykas disposiciones que
adopte la OIT, siempre que se preserven los irgerde la UIT y la OIT,
como organizaciones, y de las personas benefigideda Caja.

¢,Cual es, pues, la conclusion que se impone?
¢Se hara o no esta « transferencia »?

Es demasiado pronto para decirlo.

El Director General de la OIT aun no ha decididéasi conclusiones de las
consultorias daran lugar a cambios en el actuansés ni qué forma tendran
esos cambios.

El Director General ha insistido en la necesidadndeprecipitarse y de
celebrar amplias consultas para asegurar que lai@edefinitiva esté bien
fundamentada. La organizacion de esas consultasasencomendado al
Departamento de Recursos Humanos de la OIT.

¢, Desea compartir su opinién sobre
lo que ha leido en este Noticiero?

Envie sus comentarios a:

shif@ilo.org




