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02

*Plan de Salud con
Régimen de Garantiag
Beneficios Adicionales

¥ficacia/Producto

((N° de usuarios

FONASA encuestados
gue se sienten

protegidos por su

Reportes/Informes|

Garantias Explicitas)

cumplen las garantias
AUGE

Aplica Enfoque de Género: NO

atendidos)*100)

Porcentaje de usuarios
FONASA encuestadog S€9uro de Salud/Tota| S| 103% Informe de encuesta
: de usuarios FONASA 5% de Satisfaccion
que se sienten tad )*100) 72 % 73 % 74 % 73 % 71 % usuaria, realizada
protegidos por su encuestados por empresas
Seguro de Salud externas
Aplica Enfoque de Género: NO
«Plan de Salud con Reportes/Informes
Régimen de Garantias|y Igforme de es_ltatdo
T P . € avance plioto
Beneficios AdlClon.aIes Calidad/Producto . AUGE y fichas
<br>&nbsp;&nbsp;- ((N° de casos en los SEGPRES
Régimen de Garantias que se cumplen las ’
Explicitas, AUGE Porcentaje de casos | darantias AUGE/N® Sl 100% | g0, Reportes/Informes
(Acceso Universal con| AUGE en los que se | total de casos AUGE| 10 g4 97 % 100 % 100 % 100 % 0 Informe de Comprg

de Urgencia por
Incumplimiento.

Reportes/Informes|
Informe de

Reclamos AUGE
acogidos.




*Plan de Salud con
Régimen de Garantias
Beneficios Adicionales|
<br>&nbsp;&nbsp;-
Modalidad Libre

Economia/Producto
y

Porcentaje del pago
PAD Cuenta conocida

((Monto total del pago
PAD Cuenta Conocida
realizado en la

Reportes/Informes|

Eleccion (MLE realizado en la : ] Informes del
(LE) Modalidad Libre Modalidad Libre sl 108% | g Sistoma

Eleccion respecto del | Eleccion/Monto total 8% Informatico,
total del pagoen la | PagoenlaModalidad 15594 |161% [194% |211% |196% componente venta
Modalidad Libre Libre Eleccion)*100) de bonos. Informe
Eleccién Gasto por Emision
Aplica Enfoque de Género: NO

*Plan de Salud con

Régimen de Garantiagy ((N° de casos AUGE en

Beneficios Adicionales| riesgo de

<br>&nbsp;&nbsp;- incumplimiento de

Régimen de Garantias garantias de

Explicitas, AUGE Eficacia/Producto oportunidad a la

(Acceso Universal con|™ atencion resueltos/N°

Garantias Explicitas) total de_casos AUGE en s 95% Reportes/Informes
Porcentaje de casos | _ ilesgode 5% Informe de compra
AUGE en riesgo de incumplimiento de ~ enriesgo de
incumplimiento de la garantias de incumplimiento.
Garantias de oportunidadala 110905  |100% |96 % 95 % 100 %

Oportunidad a la
Atencion resueltos

Aplica Enfoque de Género: NO

atencion)*100)




*Plan de Salud con
Régimen de Garantias
Beneficios Adicionales
<br>&nbsp;&nbsp;-

Modalidad de Atencidr
Institucional (MAI)

Calidad/Producto

((N2 total de actividad

realizada y validada de

Programa de

Prestaciones Valoradds

en cumplimiento a lo
establecido en

Reportes/Informes|

; Contrato/N° total de Informe
Porcenta_\je de o Sl 96% Cuatrimestral
cumplimiento de la actividad 8% cumplimiento
actividad comprometida del Prggrama
comprometida en el Programa de | Prestaciones
Programa de Prestaciones Valoradagg o 19996 [96% |96 % 100 % Valoradas
Prestaciones Valoradgs S€9Un Contrato)*100)
segun contrato.

Aplica Enfoque de Género: NO

«Fiscalizacion del Plan| Eficiencia/Producto

de Salud ,

<br>&nbsp;&nbsp;- ((Numero total de

Fiscalizacion de Promedio de empresas I?mgrejﬁ?

Cotizaciones fiscalizadas |sc|a(;zaf_ as i ur(r;ero S| 102% Reportes/Informes
(cotizaciones) por total de fiscalizadores 215 208 203 200 5% Informe de
fiscalizador de de cotizaciones)) Fiscalizacion de
cotizaciones Cotizaciones
Aplica Enfoque de Género: NO

«Fiscalizacion del Planf Economia/Resultado

de Salud Intermedio

<br>&nbsp;&nbsp;- _((Montode

Fiscalizacion de cotizaciones evadidag

Cotizaciones Porcentaje de recuperadas/Monto Reportes/Informes|

i i 0,
recuperacion de total de cotizaciones 43% 37% 40% 40 % Si 100% | 5y, _ Acta de
evasion de evadidas)*100) Fiscalizacion y
. . Documentos de
cotizaciones pago

Aplica Enfoque de Género: NO




Fiscalizacion del Plan
de Salud
<br>&nbsp;&nbsp;-
Fiscalizacion y Control
de Prestaciones

Eficacia/Producto

((N° de prestadores d
la Modalidad Libre
Eleccion fiscalizados
en areas criticas/N°
total de prestadores

m

Reportes/Informes|
Reportes

Porcentaje de - ato S| 102%
prestadores fiscalizadgs VI9entes segun area 3% consolidados de
en la Modalidad Libre | €fitica, de la modalidaglyg o, 24 % 30 % 26 % 25 % actividad y bases de
Eleccion en areas libre eleccion)*100) datos Seguro
criticas publico de salud
Aplica Enfoque de Género: NO

«Fiscalizacion del Plan| Eficiencia/Producto

de Salud e

<br>&nbsp;&nbsp;- (N© fiscalizaciones de

. Lo ’ : las prestaciones

Fiscalizacion y Control| Promedio de médicF;s ol Plan de Formularios/Fichas

de Prestaciones fiscalizaciones por Salud/NG S| 163% Reportes de
fiscalizador de las _>au 275 304 455 457 280 5% fiscalizacion | |
prestaciones médicas fiscalizadores) efectuadas; Base de
del Plan de Salud. datos del Seguro

Publico de Salud

Aplica Enfoque de Género: NO

«Fiscalizacion del Plan Eficacia/Resultado

de Salud Intermedio

<br>&nbsp;&nbsp;- .

Fiscalizacion y Control ((N° total de

de Prestaciones Porcentaje de prestadores con Reportes/Informes
prestadores con formulacién de Reportes de
formulacién de cargos cargos/N° total de SI 102% 3% fiscalizacion -
respecto del total de | Prestadores fiscalizadog 4 o, 36 % 28 % 34 % 34 % Informes

prestadores fiscalizadq
en areas criticas

Aplica Enfoque de Género: NO

<€n areas criticas)*100

consolidados de
actividad y bases d
datos SPS

()




*Servicios de atencion
al Beneficiario/a
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién del Plan d
Salud (através de la

Calidad/Producto

ePorcentaje de
encuestados que

((Encuestados que
califica como

satisfactorio el servicig

Reportes/Informes|

Red de Sucursales, | evaltan entregado por Sl 96% | gos I'Err‘:g;';‘;zgge
Web, Call Center, | satisfactoriamente el | FONASA/Totalde | 74 o4 73 % 76 % 73 % 76 % ouestasd
FONASA - Mévil) | servicio entregado por| ~ €ncuestados)*100) realizadas por
FONASA empresas externas
Aplica Enfoque de Género: NO
«Servicios de atencion| Calidad/Producto
al Beneficiario/a
<br>&nbsp;&nbsp;- ((Encuestados que
Informacién del Plan dePorcentaje de califican como
Salud (através de la | encuestados que - satisfactoria la N
Red de Sucursales, Califica como n olrmafljc_:lci_n tentrega Ic- Reportes/Informes|
Web, Call Center, satisfactoria la por fos distintos canales Sl 101% | go, Informes de
FONASA - Mévil) informacién entregada| (call center, sucursales, Encuestas
por los distintos canalgs ~ Web)/Total fe 67 % 70 % 71 % 69 % 68 % realizadas por
(call center, sucursales, encuestados)*100) empresas externas
web)
Aplica Enfoque de Género: NO
*Servicios de atencion| cajigad/Producto ,
al Beneficiario/a (Tiempo total de
<br>&nbsp;&nbsp;- respuesta a las
Informacion del Plan detiem ; consultas por pagina,
’ po promedio de
54 ¢ . . . . R rtes/Inf
Salud (através de la | eqpesta a las web/Total de consultasy gjag 1 dias 1 dias 1 dias 1 dias Sl 100% | 5o, Est.;d?;icnaoégf 9

Red de Sucursales,
Web, Call Center,
FONASA - Mévil)

consultas por pagina
web

Aplica Enfoque de Género: NO

por pagina web)

Center y Web
master




«Servicios de atencion
al Beneficiario/a
<br>&nbsp;&nbsp;-
Soluciéon de
sugerencias y reclamo|

Calidad/Producto

spor mala calidad de

Porcentaje de Reclamps

((N° de Reclamos por
mala calidad del
servicio afio/N° total d

Formularios/Fichas

H 0,
atencién en sucursales Rec"'J‘["oi realizados| 35 o, 28 % 24 % 13 % 30 % Sl 226% | 495 Informes Sistema
respecto del total de afio)*100) de Gestion de
reclamos recibidos Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
«Servicios de atencion| Eficacia/Producto
al Beneficiario/a
<br>&nbsp;&nbsp;-
Emisién de Ordenes dePorcentaje de Bonos ((l\|l° ‘:e, Bonos gel ?rteES“tm:;)’rTes
Atencién en Salud Electrénicos emitidos _ glectronicos . oletin Estadistico
respecto del total de | €Mitidos/N° de Bonos| 14 ¢ 28 % 31% 34 % 32 % Si 107% | 5oy . y Repone\f
Bonos emitidos en el emitidos)*100) omponente Venta
N Sistema
ano. Informacién Segurg
Publico
Aplica Enfoque de Género: NO
«Servicios de atencion
al Beneficiario/a Calidad/Producto (((N° de llamadas
<br>&nbsp;&nbsp;- telefonicas ingresadas
Informacién del Plan dg al Call Center que
Salud (através de la | porcentaje de llamadas ~ corresponden a
Red de Sucursales, | tg|efénicas ingresadas consultas y orientacion §
Web, Call Center, al Call Center que telefonica/N° de S| 103% Base de
FONASA - Movil) corresponden g llamadas telefénicas 5% R%_I%ﬂg‘/g&
Consultas y ingresadas al Call |, i, 90 % 99 % 98 % 95 % CALL CENTER

QOrientacion telefonica.

Aplica Enfoque de Género: NO

Center)*100)




«Servicios de atencion

al Beneficiario/a ((N° de reclamos por

<br>&nbsp;&nbsp;- | calidad/Producto mala calidad de

Solucién de atencién en sucursales

sugerencias y reclamos resueltos dentro de 1%

. i Base de

Porcentaje de Reclamgps dias/N°® de reclamos 0 Dase g
por Mala Calidad de | Por mala calidad de S| 101% | 5os %e
Atencién en sucursales, ~_ atencion en n.m. 90 % 92 % 95 % 94 % Sistema de
resueltos dentro de 1§ ~ Sucursales)*100) Reclamos
dias
Aplica Enfoque de Género: NO

*Plan de Salud con

Régimen de Garantiagy

Beneficios Adicionales|

<br>&nbsp;&nbsp;-

Modalidad de Atencidr

Institucional (MAI)

*Plan de Salud con ' Reportes/Informes|

Régimen de Garantias ‘)I{Ect:onomdlalResultado Reportes Data

Beneficios Adicionales| ‘ErMedio S| 100% | gy, Warehouse del

<br>&nbsp;&nbsp;- ((Ingresos por ’ infglrfrtg;gndgel

Modalidad Libre . i6 -

Eleccion (MLE) Porcentaje de la recuperacion de Seguro Publico,
recuperacion de _Préstamos en el médulo Préstamos
Préstamos Médicos an’o/.IVIonto Préstamosg Médicos.
sobre el gasto en Médicos otorgados el 34805 |483% [607% |77.3% |775%
Préstamos Médicos el afio)*100)

l:APgtoiigcl;)asrT:i zglsljgmos Aplica Enfoque de Género: NO

Evaluado en: 2003

(9): Fundamentaciones o justificaciones de metasumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabresumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servic

100%

Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifisacion validas

0%




Porcentaje de cumplimiento global del servicio 100%

Notas:
1.-Este indicador refleja las actividades fiscalmas del plan de salud incluyendo Modalidad Insiitnal (Fiscalizacion PPV + Fiscalizacion de gtes) sumado a las fiscalizaciones regulares
de Libre Eleccion (excluye fiscalizacion de aredoas). La construccion y compromiso 2006, suaanie manteniendo el mismo N° de RRHH (no hay imer¢o desde 2001) y aumentando la
exigencias AUGE (15 nuevos problemas de saludgrgeia fuerte impacto con disminucion del indica@idresultado es que no se cumplié lo previstoqpe se sobreexigid a los Fiscalizadores
para el cumplimiento de indicadores comprometi@seneficio del resultado de cumplimiento numéritee en desmedro de los tiempos eficientes y opos de los procesos regulares de
fiscalizacion MLE (suscripcion de convenios, solides de pagos, investigacion de denuncias, eta)&aafio 2007 en que se incorporan 16 nuevos @malsl de salud, se estima que la
fiscalizacion regular MLE definitivamente dismiréuir

2.-En el afio 2006 se conformaron distintas mesasbajo en donde se invitd a trabajar a las t@deescciones Regionales, con el objetivo de contacerealidades locales y asi mejorar la calidad
de de servicio entregado a nuestros beneficidbiesestas mesas de trabajo, se generaron planeopexde fortalecimiento de competencias del petste atencion de pablico, dando énfasis en
el proceso de gestion de reclamos y su vinculaeidta cadena de valor de la atencién, lo que didoccesultado un mejor manejo ante las disconford@gaen nuestras sucursales y una
disminucion en los tiempos de respuesta.



