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VERSIÓN LEY AÑO 2019 

 
MINISTERIO MINISTERIO DE SALUD                                                               PARTIDA 16 

SERVICIO FONDO NACIONAL DE SALUD  CAPÍTULO 02 
 
 

Producto Estratégico al que 
se Vincula Indicador Formula de Cálculo Efectivo 

2015 
Efectivo 

2016 
Efectivo 

2017 
Efectivo a 
Junio 2018 Meta 2019 Notas 

•Institucional  
· 
 
 
 
 

Calidad/Producto 
 
 
1 Porcentaje de encuestados que perciben 
que FONASA ha mejorado    
 
 
Aplica Desagregación por Sexo: SI 
    Aplica Gestión Territorial: NO 
 
 

(N° de encuestados que 
sienten que FONASA ha 

mejorado el servicio 
entregado en el año/N° 
total de encuestados en 

el año t)*100 

58 % 
(325/561)*1

00 
 
 
 
 
 

H: 12 
(65/561)*10

0 
 

M: 46 
(260/561)*1

00 
 

55 % 
(974/1765)*

100 
 
 
 
 
 

H: 0 
(0/0)*100 

 
M: 0 

(0/0)*100 
 

49 % 
(998/2037)*

100 
 
 
 
 
 

H: 49 
(484/987)*1

00 
 

M: 49 
(514/1050)*

100  
 

0 % 
(0/0)*100 

 
 
 
 
 

H: 0 
(0/0)*100 

 
M: 0 

(0/0)*100  
 

50  % 
(850/1700)*

100  
 
 
 
  
 

H: 45 
(180/400)*1

00 
 

M: 52  
(670/1300)*

100 
 

1 

 •Plan de Salud  
 · 
 
 
 
 

Calidad/Producto 
 
 
2  Porcentaje de reclamos GES resueltos por 
FONASA en plazo legal respecto del total de 
reclamos GES resueltos en año t     
 
 
Aplica Desagregación por Sexo: SI 
    Aplica Gestión Territorial: SI 
 
 

(Número total de 
reclamos GES resueltos 
por FONASA dentro de 

plazo legal, en año 
t/Número total de 

reclamos GES resueltos 
por FONASA, en año 

t)*100 

97.64 % 
(6630.00/67
90.00)*100 

 
 
 
 
 

H: 97.63 
(2554.00/26
16.00)*100 

 
M: 97.65 

(4076.00/41
74.00)*100 

 

99.01 % 
(7993.00/80
73.00)*100 

 
 
 
 
 

H: 98.72 
(2851.00/28
88.00)*100 

 
M: 99.17 

(5142.00/51
85.00)*100 

 

99.19 % 
(8774.00/88
46.00)*100 

 
 
 
 
 

H: 99.43 
(3128.00/31
46.00)*100 

 
M: 99.05 

(5646.00/57
00.00)*100  

 

96.29 % 
(3714.00/38
57.00)*100 

 
 
 
 
 

H: 96.02 
(1351.00/14
07.00)*100 

 
M: 96.45 

(2363.00/24
50.00)*100  

 

98.80  % 
(9104.00/92
15.00)*100  

 
 
 
  
 

H: 98.77 
(2484.00/25
15.00)*100 

 
M: 98.81  

(6620.00/67
00.00)*100 
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•Institucional  
· 
 
 
 
 

Eficacia/Producto 
 
 
3 Porcentaje de reclamos FONASA resueltos 
dentro de 15 días hábiles respecto del total 
de resueltos en el año t    

(Numero de reclamos 
FONASA resueltos 

dentro de 15 días hábiles 
en el año t/Número de 

reclamos FONASA  
resueltos en el año 

84 % 
(12405/1470

5)*100 
 
 
 

86 % 
(13689/1598

7)*100 
 
 
 

92 % 
(16149/1747

6)*100 
 
 
 

88 % 
(7249/8252)

*100 
 
 
 

87  % 
(14100/1620

0)*100  
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Aplica Desagregación por Sexo: SI 
    Aplica Gestión Territorial: SI 
 
 

t)*100  
 

H: 81 
(5334/6617)

*100 
 

M: 87 
(7071/8088)

*100 
 

 
 

H: 85 
(5075/5979)

*100 
 

M: 86 
(8614/10008

)*100 
 

 
 

H: 92 
(5847/6325)

*100 
 

M: 92 
(10302/1115

1)*100  
 

 
 

H: 88 
(2607/2973)

*100 
 

M: 88 
(4642/5279)

*100  
 

  
 

H: 88 
(6500/7400)

*100 
 

M: 86  
(7600/8800)

*100 
 

 •Gestión Financiera del 
seguro  
 · 
 
 
 
 

Eficacia/Producto 
 
 
4 Porcentaje de Recaudación electrónica de 
cotizaciones trabajadores dependientes, año 
t    
 
 
Aplica Desagregación por Sexo: NO 
    Aplica Gestión Territorial: NO 
 
 

(Monto de recaudación 
electrónica segmento 

trabajadores 
dependientes, año 

t/Total de recaudación 
segmento trabajadores 

dependientes, año t)*100 

85 % 
(121547550
6/14252323

22)*100 
 
 
 
 
 

95 % 
(1452334/15
35578)*100 

 
 
 
 
 

99 % 
(1661005/16
74300)*100 

 
 
 
  
 

99 % 
(908501/913

833)*100 
 
 
 
 
 

99  % 
(1991942/20
02677)*100  
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 •Atención al asegurado  
 · 
 
 
 
 

Calidad/Producto 
 
 
5 Porcentaje de reclamos resueltos por 
conceptos Servicios FONASA  respecto del 
total de reclamos recibidos por conceptos 
Servicios FONASA en año t      
 
 
Aplica Desagregación por Sexo: SI 
    Aplica Gestión Territorial: SI 
 
 

(Número total de 
reclamos resueltos  por 
Conceptos  Servicios 

FONASA,  en año 
t/Número total de 

reclamos recibidos, por 
conceptos Servicios 

FONASA, en el año t 
)*100 

94.0 % 
(2858.0/304

0.0)*100 
 
 
 
 
 

H: 93.7 
(1283.0/136

9.0)*100 
 

M: 94.3 
(1575.0/167

1.0)*100 
 

96.5 % 
(2596.0/269

1.0)*100 
 
 
 
 
 

H: 96.7 
(1024.0/105

9.0)*100 
 

M: 96.3 
(1572.0/163

2.0)*100 
 

98.7 % 
(3126.0/316

8.0)*100 
 
 
 
 
 

H: 98.9 
(1133.0/114

6.0)*100 
 

M: 98.6 
(1993.0/202

2.0)*100  
 

98.1 % 
(2059.0/209

8.0)*100 
 
 
 
 
 

H: 98.5 
(669.0/679.0

)*100 
 

M: 98.0 
(1390.0/141

9.0)*100  
 

95.0  % 
(3040.0/320

0.0)*100  
 
 
 
  
 

H: 95.0 
(1368.0/144

0.0)*100 
 

M: 95.0  
(1672.0/176

0.0)*100 
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Notas:  

1  La encuesta se aplica anualmente, por lo que no hay mediciones intermedias. Se responde directamente sobre 3 opciones: ha mejorado, empeorado o esta igual. Se realizará un llamado a licitación 
pública para adjudicar a la empresa de investigación que estará encargada de llevar a cabo la aplicación del estudio.          
        Se concluye que FONASA ha mejorado, a través de una pregunta específica de la encuesta: En el último año usted siente que FONASA ha mejorado, empeorado o está igual? 
 
2  Se entenderá por reclamos GES, los reclamos recibidos clasificados según la garantía explicita en salud (GES) involucrada: Oportunidad o Acceso.                     
        Se entenderá por Reclamo GES resueltos por FONASA, todos aquellos reclamos GES en estado solucionado más los reclamos en estado cerrado.                                      
        Se entenderá por reclamos GES resueltos por FONASA dentro de plazo legal, aquellos reclamos GES en estado solucionado sumados a los reclamos en estado cerrado, dentro del plazo de 
respuesta, de acuerdo a la clasificación del sistema Informático de solicitudes ciudadanas.         
        El plazo para emitir la respuesta a los reclamos será de 15 días hábiles contados desde el día hábil siguiente a su recepción. Excepcionalmente en el evento que deban requerirse antecedentes a  
terceros y que se estimen determinantes para responder el reclamo el mencionado plazo será de 30 días hábiles.  Para el cálculo de esta medición, se considerará la fecha de solución del reclamo. 
 
3  Se entenderá por reclamos FONASA resueltos todos los reclamos ingresados al sistema informático de solicitudes ciudadanas,  en estado solucionado sumados a los reclamos en estado cerrado.         
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        Para el cálculo de esta medición, se considerará la fecha de solución del reclamo en el año t.         
         
 
4  Se considera el Monto de recaudación recibida por FONASA.  No incluye las cotizaciones declaradas y no pagadas.            
        Los valores están en MM$. 
 
5  Se entenderá por reclamos recibidos por concepto Servicios FONASA, todos los reclamos recibidos en el año t,  por algún servicio otorgado directamente por FONASA, conforme a la siguiente 
clasificación de entrada del sistema informático:         
        -Calidad de Atención Sucursales         
        -Calidad Servicio Web         
        -Calidad de Atención Call Center         
        -Cobro Indebido         
        -Afiliación         
        -Cotizaciones         
        -Préstamos Médicos         
        -Infraestructura y Caídas de Sistema.          
                 
        Se entenderá por reclamos resueltos por concepto Servicios FONASA todos los reclamos recibidos en el año t, según conceptos anteriores en estado solucionado sumados a los reclamos en 
estado cerrado, de acuerdo al registro del sistema Informático de solicitudes ciudadanas. 
 

 
 
  
 
 


