INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2020

MINISTERIO DE SALUD
FONDO NACIONAL DE SALUD

oPlan de Salud Calidad/Producto (Numero total de 99.01 % 99.19 % 99.62 % 99.27 % 98.80 %
: reclamos GES resueltos | (7993.00/80 | (8774.00/88 | (8202.00/82 | (4239.00/42 | (9104.00/92
por FONASA dentro de | 73.00)*100 46.00)*100 33.00)*100 70.00)*100 15.00)*100
1 Porcentaje de reclamos GES resueltos por plazo legal, en afio
FONASA en plazo legal respecto del total de t/Numero total de
reclamos GES resueltos en afio t reclamos GES resueltos
por FONASA, en aflo
Aplica Desagregacion por Sexo: SI t)* 100
Aplica Gestién Territorial: ST H: 98.72 H: 99.43 H: 99.56 H:99.31 H: 98.77
(2851.00/28 | (3128.00/31 | (2950.00/29 | (1447.00/14 | (2484.00/25
88.00)*100 46.00)*100 63.00)*100 57.00)*100 15.00)*100
M: 99.17 M: 99.05 M: 99.66 M: 99.25 M: 98.81
(5142.00/51 | (5646.00/57 | (5252.00/52 | (2792.00/28 | (6620.00/67
85.00)*100 00.00)*100 70.00)*100 13.00)*100 00.00)*100
eCompra Sanitaria Eficiente Eficacia/Producto (N° de Egresos con N.M. 90.7 % 90.7 % 0.0 % 90.9 %
: Resolucion integral a (4262.0/469 | (4344.0/478 | (0.0/0.0)*10 | (4300.0/473
través de GRD en 7.0)*100 7.0)*100 0 0.0)*100
2 Porcentaje de Resolucion Integral a través establecimientos
de GRD en establecimientos Privados en privados en convenio
Convenio con FONASA con Fonasa/ N° total de
Egresos a través de GRD
Aplica Desagregacion por Sexo: NO en establecimientos
Aplica Gestion Territorial: NO privados en convenio
con Fonasa)*100
e[nstitucional Calidad/Producto (Numero de reclamos 86 % 92 % 88 % 89 % 87 %
: FONASA resueltos (13689/1598 | (16149/1747 | (14422/1633 | (6842/7684) | (14100/1620
dentro de 15 dias habiles 7)*100 6)*100 4)*100 *100 0)*100
3 Porcentaje de reclamos FONASA resueltos | en el afio t/Ntumero de
dentro de 15 dias habiles respecto del total reclamos FONASA
de resueltos en el afio t resueltos en el afio
t)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: SI
Aplica Gestion Territorial: ST H: 85 H:92 H: 88 H: 90 H: 88
(5075/5979) | (5847/6325) | (5149/5839) | (2383/2661) | (6500/7400)




*100 *100 *100 *100 *100
M: 86 M: 92 M: 88 M: 89 M: 86
(8614/10008 | (10302/1115 | (9273/10495 | (4459/5023) | (7600/8800)
)*100 1)*100 )*100 *100 *100
oGestion Financiera del Eficacia/Producto (Monto de recaudacion 95 % 99 % 99 % 100 % 99 %
seguro electronica segmento (1452334/15 | (1661005/16 | (1825879/18 | (990148/993 | (2152412/21
: trabajadores 35578)*100 | 74300)*100 | 35728)*100 082)*100 68592)*100
4 Porcentaje de Recaudacion electronica de dependientes, afio
cotizaciones trabajadores dependientes, aflo t/Total de recaudacion
t segmento trabajadores
dependientes, afio t)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
eAtencion al asegurado Calidad/Producto (Numero total de 96.5 % 98.7 % 99.6 % 95.3% 95.0 %
: reclamos resueltos por | (2596.0/269 | (3126.0/316 | (2826.0/283 | (1168.0/122 | (3040.0/320
Conceptos Servicios 1.0)*100 8.0)*100 8.0)*100 5.0)*100 0.0)*100
5 Porcentaje de reclamos resueltos por FONASA, en afio
conceptos Servicios FONASA respecto del t/Namero total de
total de reclamos recibidos por conceptos reclamos recibidos, por
Servicios FONASA en afio t conceptos Servicios
FONASA, en el afio t
Aplica Desagregacion por Sexo: SI )*100 H: 96.7 H:98.9 H:99.4 H:94.1 H:95.0
Aplica Gestién Territorial: SI (1024.0/105 | (1133.0/114 | (929.0/935.0 | (418.0/444.0 | (1368.0/144
9.0)*100 6.0)*100 )*100 )*100 0.0)*100
M: 96.3 M: 98.6 M:99.7 M: 96.0 M: 95.0
(1572.0/163 | (1993.0/202 | (1897.0/190 | (750.0/781.0 | (1672.0/176
2.0)*100 2.0)*100 3.0)*100 )*100 0.0)*100

Notas:

1 Se entendera por reclamos GES, los reclamos recibidos clasificados seglin la garantia explicita en salud (GES) involucrada: Oportunidad o Acceso.

Se entendera por Reclamo GES resueltos por FONASA, todos aquellos reclamos GES en estado solucionado mas los reclamos en estado cerrado.

Se entendera 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 clasificacion del sistema Informatico de solicitudes ciudadanas.

El plazo para emitir la respuesta a los reclamos sera de 15 dias habiles contados desde el dia habil siguiente a su recepcion. Excepcionalmente en el evento que deban requerirse antecedentes a
terceros y que se estimen determinantes para responder el reclamo el mencionado plazo sera de 30 dias habiles. Para el calculo de esta medicion, se considerara la fecha de solucion del reclamo.

2 Se entendera por Resolucion integral a través de GRD (Grupo Relacionado por el Diagnoéstico), a aquellos que cumplan cualquier condicion de egreso a domicilio , excluidos los fallecidos.

Se entenderad por total de Egresos a través de GRD, al total de egresos independiente de su condicion o tipo de egreso, excluidos los fallecidos.

Solo se consideran los egresos GRD en establecimientos privados en Convenio con Fonasa.

La fuente de informacion es el sistema IAMETRICS.

Los Grupos Relacionados por Diagndstico son un sistema de clasificacion de pacientes. Este sistema se basa en que los egresos hospitalarios de una misma clase presentan cierto nivel de
homogeneidad clinica y un consumo de recursos similar. Cada paciente es clasificado dentro de un determinado grupo que a su vez lleva asociado un Peso Relativo (PR) como expresion del costo
relativo que tiene un paciente promedio de ese grupo en relacion a un episodio promedio en hospitalizacion. Los GRD permiten facilitar la estimacion de los dias promedio de hospitalizacion y

2



recursos asociados al tratamiento de los pacientes, sirve para conocer la casuistica y complejidad hospitalaria, sus productos y servicios finales, siendo de gran utilidad en la gestion sanitaria y
financiera de un establecimiento.

3 Se entendera por reclamos FONASA resueltos todos los reclamos ingresados al sistema informatico de solicitudes ciudadanas, en estado solucionado sumados a los reclamos en estado cerrado.

Para el calculo de esta medicion, se considerara la fecha de solucion del reclamo en el afio t.

4 Se considera el Monto de recaudacion recibida por FONASA. No incluye las cotizaciones declaradas y no pagadas.
Los valores estan en MMS.

5 Se entendera por reclamos recibidos por concepto Servicios FONASA, todos los reclamos recibidos en el afio t, por alglin servicio otorgado directamente por FONASA, conforme a la siguiente
clasificacion de entrada del sistema informatico:

-Calidad de Atencion Sucursales

-Calidad Servicio Web

-Calidad de Atencion Call Center

-Cobro Indebido

-Afiliacion

-Cotizaciones

-Préstamos Médicos

-Infraestructura y Caidas de Sistema.

Se entendera por reclamos resueltos por concepto Servicios FONASA todos los reclamos recibidos en el aflo t, segiin conceptos anteriores en estado solucionado sumados a los reclamos en
estado cerrado, de acuerdo al registro del sistema Informatico de solicitudes ciudadanas.



