FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2009

MINISTERIO DE SALUD
FONDO NACIONAL DE SALUD

EETCIR.

16

«Servicios de atencion | Calidad/Resultado (Ndmero de 20.7 % 9.1% 9.4% 7.0 %
al Beneficiario/a Intermedio reclamos por (1242.0/5| (632.0/69 (905.0/966 | (840.0/12 Formularios/Fi
-Solucion de mala calidad 987.0)*10 | 34.0)*100 6.0)*100 | 000.0)*10 chas
solicitudes ciudadanas de atencién en 0 0 I_nformez
1 Porcentaje de Reclamos | sucursales de g:zi?s d:
en el afio t por mala calidad FONASA afio Reclamos
de atencion en sucursales ¢le t/Total de
FONASA respecto del total reclamos
de reclamos recibidos por | recibidos por
servicio otorgado por servicio
FONASA afio t otorgado por
FONASA afio
Aplica Desagregacion por Sexo: NO t)*lOO
Aplica Gestion Territorial: --
*Régimen General de | Eficiencia/Producto ((N°de 0.0% N.M. N.M. N.M. 0.0% 100.0 % 5%
Garantias en Salud Cuentas GES (252886.0 Reportes/Infor
creadas en el 1252886.0 mes
«Servicios de atencién dl 2 Porcentaje de garantiade  afiot - )*100 '”fomges
Beneficiario/a proteccién financiera Reclamos gt;r:gj\e&g or
-Entrega de cumplida en el afio t Garantia programaci;’)n
Informacién oportuna, respecto del total de Proteccion Financiera con
pertinente y de calidad | garantias registradas en el| Financiera ha base a la
del Régimen General dg g t lugar en el afio informacion
Garantias en Salud t )/No de registradas por|
) - los Sistema
-Gestion Financiera | M etusiontns™ ™ | Crantioe on o GGPF y de
= * Reclamos de
afiot )*100 FONASA
*Régimen General de | Eficiencia/Resultado Final (N° de 0.0 % 78.6 % 83.4% S.L 84.4 % 93.0 % 8%
Garantias en Salud indigentes o (1737015.| (1842332. (1863860.0| (2054311. Reportes/infor
-Plan de beneficios en personas 0/220893 | 0/220893 /2208937.0| 0/220893 mes
salud 3 Porcentaje de indigentesfo carentes de 7.0)100 | 7.0)*100 )*¥100 7.0)*100 Reporte de la

personas carentes de

recursos

Base de datos




*Servicios de atencion g
Beneficiario/a

*Plan Nacional de

Afiliacion y

Acreditacion
-Acreditacion

*Plan Nacional de
Afiliacion y
Acreditacion
-Emision de
instrumentos de
identificacién

| recursos, calificados con
nuevo sistema de
acreditacion de FONASA
en el afio t respecto al
numero de indigentes
estimados por FONASA
periodo 2006-2010

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --

calificados con
el nuevo
sistema de
acreditacion en
el afio t /N° de
indigentes
estimados por
Fonasa
periodo 2006-
2010)*100

de
beneficiarios
de FONASA

Reportes/Infor
mes
Informe
consolidado de
Acreditacién
de
Beneficiarios,
gue incluya
datos/ reporte
de pobreza
MIDEPLAN
afiot

*Régimen General de (Ingresos por | 60.7 % 773 % 84.9 % 80.6 % 80.0 % 80.0 % 6%
Garantias en Salud Economia/Resultado recuperacion | (6617932.| (6775229 | (6634225| (27826239 | (60400000 | (6040000 Reportes/infor
-Prestamos Médicos | | iarmedio de Préstamos| 0/109014 | 623.0/876| 020.0/781| 96.0/34514| 00.0/75500| 000.0/755 R mTes Dat
Programa: Préstamos | T enelafio | 68.0)*100| 9175722.| 7128115.| 02574.0)*1 | 00000.0)*1 | 0000000. szr’g;(fjse%g
Evaluado en: 2003 thonto 0)*100 0)*100 00 00 0)*100 Sistema de
4 Porcentaje de la Préstamos informacion
recuperacion de préstamog Medicos del Seguro
médicos en el afio t sobre fotorgados en e Publico,
monto total de préstamos afo t)*100 Prrrg)sfgigos
médicos otorgados afio t Médicos.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --
*Servicios de atencion | Calidad/Resultado Final (Encuestados 76 % 73 % 72 % N.C. 76 % 76 % 5%
al Beneficiario/a enelafot que (2696/354| (631/864)| (648/900) (760/1000) | (760/1000 Reportes/Infor
califica como | 8)*100 *100 *100 *100 )*100 MESs
5 Porcentaje de encuestadossatisfactorio el g:g&?set;ge
en _eI afio t que evaltian servicio Satisfaccion
satisfactoriamente el entregado por usuaria,
servicio entregado por FONASA/Tota realizada por
FONASA respecto al total | de empresa
encuestado en el afio t encuestados en externa
elafiot )*100
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --
«Servicios de atencion | Calidad/Resultado Final (Encuestados| 71 % 69 % 75 % N.C. 69 % 69 % 5%
al Beneficiario/a en el afiot que (2519/354| (258/374)| (668/890) (690/1000) | (690/1000 Reportes/Infor
-Entrega de califican como| 8)*100 *100 *100 *100 )*100 i oTT?é de

Informacién oportuna,

bssatisfactoria la

6 Porcentaje de encuestad




pertinente y de calidad
del Régimen General dg
Garantias en Salud

en el afio t que califica
como satisfactoria la
informacién entregada por
los distintos canales (call
center, sucursales, web)

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --

informacién
entregada por
los distintos
canales (call
center,
sucursales,
web)/Total de
encuestados el
elafot )*100

Encuesta de
Satisfaccion
usuaria
realizada por
empresa
externa

eFiscalizacion del Eficiencia/Resultado (Numero total | 208 nime| 203 nime| 202 nime| 91 nimero | 200 numer 200 8%
Régimen General de Intermedio de empresas ro ro ro (1914/21) o} nimero Reportes/Infor
Garantias en Salud fiscalizadas en| (4375/21) | (4265/21) | (4238/21) (4200/21) | (4200/21) mes
-Fiscalizacion de el afio t Flir;]:;O;;lirzzggn
Cotizaciones 7 Promedio de empresas | /NGmero total de
fiscalizadas en el afio t de Cotizaciones
(cotizaciones) por fiscalizadores
fiscalizador de de
cotizaciones cotizaciones)
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --
e Fiscalizacion del Economia/Resultado (Monto de 3.7% 4.0% 52% 1.0% 52% 6.0 % 5%
Régimen General de Intermedio cotizaciones | (1546049.| (1699734.| (9418048 | (55218849.| (1889000.0| (2178000. Reportes/Infor
Garantias en Salud evadidas 0/422010 | 0/424000 | 18.0/1823| 0/54758530| /36300000.| 0/363000 mes
-Fiscalizacion de recuperadas em 00.0)*100 | 00.0)*100 | 8318000.| 00.0)*100 | 0)*100 | 00.0)*100 'g{;’g“rﬁadjé
Cotizaciones 8 Porcentaje de el afiot 0)*100 Fiscalizacion
recuperacién de evasion de /Monto total
*Gestion Financiera cotizaciones en el afio t de
-Recaudacién cotizaciones Reportes/Infor
Aplica Desagregacién por Sexo: NO evadidas en el mes
Aplica Gestion Territorial: -- afio t )*100 Informe
técnico del
area de
Recaudacion
de cotizacioneg
de FONASA
Fiscalizacion del Eficacia/Resultado (N° de 30 % 26 % 28 % 13% 30 % 30 % 5% Base de
Régimen General de Intermedio prestadores deg (710/2382| (763/2991| (871/3080| (404/3172) | (960/3172) | (960/3172 Datos/Softwar
Garantias en Salud la Modalidad )*100 )*100 )*100 *100 *100 )*100 €
-Fiscalizacion y Libre Eleccion Base ?e d;atos
Control de Prestaciones| 9 Porcentaje de prestadores fiscalizados en B%?dzs Tj:
fiscalizados en el afiot en| elafiot en Registros de
la Modalidad Libre areas Fiscalizacion
Eleccion en areas criticas criticas/N° (UR.F)
total de
Aplica Desagregacién por Sexo: NO prestadores

Aplica Gestion Territorial: --

vigentes segun

Reportes/Infor




area critica en
elafiot , de la|
modalidad
libre
eleccion)*100

mes
Reporte de
Base de
Prestadores dg
MLE

Base de
Datos/Softwar
e
Base Datos
Pago
Prestadores
afio anterior

Reportes/Infor
mes

Informe Final
del
Departamento

«Servicios de atencion | Eficacia/Resultado Final (N° de 74 % 73 % 76 % N.C. 72 % 72 % 5% 10
al Beneficiario/a usuarios (2625/354| (631/864) | (684/900) (720/1000) | (720/1000 Reportes/infor
-Entrega de FONASA 8)*100 *100 *100 *100 )*100 mes
Informacion oportuna, | 10 Porcentaje de usuarios| encuestados e '”fc”met dg
pertinente y de calidad | FONASA encuestados en ¢l el afio t que sé i
del Régimen Generalde 470 t que se sienten sienten anstaceion
Garantias en Salud . . usuaria,
protegidos por su Seguro de protegidos por realizada por
Salud su Seguro de empresa
Salud /Total externa.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de usuarios
Aplica Gestion Territorial: -- FONASA
encuestados e
elafiot )*100
«Fiscalizacion del Eficiencia/Resultado N° 455 nime| 457 nime| 336 nime| 169 ndmer | 315 namer 315 8% Base de 11
Régimen General de Intermedio fiscalizaciones ro ro ro o} o} ndmero Datos/Softwar
Garantias en Salud de las 15918/35| 15994/35| 11743/35| 5899/35 11025/35 | 11025/35 €
-Fiscalizacién y prestaciones Base dd: datos
Control de Prestaciones ]__1 Pr_ome_*dio de ) médicas del Fiscalizaciones
fiscalizaciones en el afiot | Plan de Salud efectuadas
por fiscalizador de las enelafiot /N°
prestaciones médicas del | fiscalizadores
Plan de Salud. Reportes/Infor
mes
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Informe Final
Aplica Gestion Territorial: - del
Departamento
«Servicios de atencion | Calidad/Resultado (N° de 92 % 95 % 97 % 99 % 94 % 97 % 5% Base de 12
al Beneficiario/a Intermedio reclamos por | (1865/202| (1184/124| (611/632)| (354/359)* | (2915/3100| (3007/310 Datos/Softwar




-Solucién de mala calidad 7)*100 2)*100 *100 100 )*100 0)*100 e
solicitudes ciudadanas de atencién en Reportes del
12 Porcentaje de Reclamos  sucursales SR'StTma de
por Mala Calidad de durante el afio eclamos.
Atencion en sucursales t resueltos
durante el afio t, resueltos | dentro de 15
) Reportes/Infor
dentro de 15 dias dias/N° de H: 0 H: 0 H: 97 H: 99 H: 94 H: 97 mes
reclamos por | (0/0)*100 (230/238) | (135/136)* | (1108/1178| (1143/117 Informe
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl mala calidad M: 0 *100 100 )*100 8)*100 Sistema de
Aplica Gestion Territorial: -- de atencion en| M: 0 Gestion de
sucursales en| (0/0)*100 M: 97 M: 98 M: 94 M: 97 Reclamos
el afiot )*100 (381/394) | (219/223)* | (1807/1922| (1864/192
*100 100 )*100 2)*100
*Régimen General de | Calidad/Producto (N2 total de 96 % 96 % 96 % 46 % 100 % 100 % 5% 13
Garantias en Salud actividad (9549696/| (1195430 | (1122945 (2635099/5| (11976901/| (1197690 Reportes/Infor
realizaday | 9948545)| 2/124236 | 1/117414| 768217)*1 | 11976901) | 1/119769 Rm—es
13 Porcentaje de validada del *100 61)*100 | 46)*100 00 *100 01)*100 eporte
L SIGGES.Resu
cumplimiento de la Programa de men de
actividad comprometida en| Prestaciones Prestaciones
el Programa de Prestacionés Valoradas en Facturadas.
Valoradas segln contrato en el afiot, en Reporte REM.
el afiot cumplimiento Néminas
alo rutificadas de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO establecido en preSt.aCIOnes
Aplica Gestion Territorial: - Contrato/N° realizadas
elaboradas por|
total de
< Servicios de
actividad Salud en
comprometida complementaci
del Programa 6n a Reporte
de SIGGES ylo
Prestaciones reporte REM.
Valoradas
segun Contratg
en el afio
)*100
*Régimen General de | Calidad/Producto (N°de casos| 99.99% | 99.94% | 100.00 % | 100.00% | 100.00 % | 100.00 %| 6% 14
Garantias en Salud creados en el | (1329559.| (3218609.| (1571344.| (1026926.0| (1.00/1.00) | (1.00/1.00 Reportes/Infor
-Plan de beneficios en afiot /N°de | 00/13297 | 00/32206 | 00/15713| 0/1026933. *100 )*100 Mes i
salud 14 Porcentaje de garantia decasos creados 51.00)*10 | 09.00)*10 | 44.00)*10 | 00)*100 Fﬁgsrgztgﬁ;
acceso cumplida en el afioft enelafiot + 0 0 0 SIGGES.
respecto del total de reclamos en el Reporte de
garantias registradas en el| afiot )*100 Reclamos.
afiot Informe de
Evaluacién
Aplica Desagregacion por Sexo: NO AUGE.
Aplica Gestion Territorial: --
*Régimen General de | Eficacia/Resultado Final (N° de 94.80% | 95.00% | 95.92 % 96.67 % 100.00 % | 100.00 % 5% _Base de 15
Garantias en Salud garantias de | (1311188.| (3365527.| (3585169.| (4419814.0| (4571932.0| (4571932. Datos/Softwar




-Plan de beneficios en tratamiento de| 00/13830 | 00/35426 | 00/37377 | 0/4571932.| 0/4571932.| 00/45719 e
salud 15 Porcentaje de garantias| oportunidad | 90.00)*10 | 60.00)*10 | 80.00)*10| 00)*100 00)*100 | 32.00)*10 Base de datos
de oportunidad de cumplidas en 0 0 0 0 con fuente
tratamiento cumplidas en e| el afiot /N° SIGGES.
afiot respecto del total de| total total de
garantias de tratamiento en garantias de Reportes/Infor
el afio t tratamiento en mes
elafiot )*100 Informe Final
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de Resultados
Aplica Gestion Territorial: - del
Departamento
e Fiscalizacion del Eficiencia/Resultado (Monto N.C. N.C. 52% 6.8 % 5.0% 5.0 % 6% _Base de 16
Régimen General de Intermedio rebajado por (3261720 | (19022348 | (70187813 | (7018781 Datos/Softwar
Garantias en Salud fiscalizacion 92.0/6299| 5.0/280642| 6.0/140375| 36.0/1403 €
-Fiscalizacién y de 301720.0)| 4900.0)*10 | 62710.0)*1 | 7562710. F?Sifae";iti%j]
Control de Prestaciones| 16 Porcentaje de ahorro en prestaciones *100 0 00 0)*100 con rebajas
el afiot en cuenta médica| del plan de
por fiscalizacion de salud en el afiq
prestaciones del plan de t /Monto total Reportes/Infor
salud respecto del total de facturacion mes
facturacion fiscalizada en e] fiscalizada en Informe Final
afiot . el afio t )*100 del
Departamento
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --
*Régimen General de | Eficacia/Resultado (N° total de 355% 57.7% 65.5 % 68.3 % 64.8 % 65.0 % 5% 17
Garantias en Salud Intermedio temporeros | (219075.0| (356337.0| (404771.0| (421682.0/| (400000.0/| (440513.0 Reportes/Infor
beneficiarios | /617640.0| /617640.0| /617640.0| 617640.0)* | 617640.0)* | /677713.0 mes
«Plan Nacional de del FONASA | )*100 )*100 )*100 100 100 )*100 Rnﬁgggfj,’r'gfglr
Afiliacion y 17 Porcentaje de enelafiot /N° tema de
Acreditacion Temporeros beneficiarios de total estimado trabajador
FONASA en el afio t segun de Temporeros temporero, que
estimado temporeros nivel a nivel incluya dato de
Pais. Pais)*100 pobreza
H: 26.8 H: 0.0 H: 45.6 H: 68.3 H: 48.6 H: 65.1 MIDEPLAN
Aplica Desagregacion por Sexo: S| (165539.0 (00/00)* (988380/ (273672.0/ (3000000/ (2863320 afot.
Aplica Gestién Territorial: -~ /617640.0 100 216545.0)| 400849.0)* | 617640.0)* | /439836.0
)*100 *100 100 100 )*100
M: 0.0
M: 8.7 (0.0/0.0)* | M:76.3 M: 68.3 M: 16.2 M: 64.8
(53536.0/ 100 (305933.0| (148010.0/| (100000.0/| (154181.0
617640.0) /401095.0| 216791.0)* | 617640.0)* | /237877.0
*100 )*100 100 100 )*100

Notas:




Supuesto Meta:
1 No hay aumento inesperado en el N° de benefisi§producto de crisis econdémica) que pudiera atgreel N° de reclamos.

2 La medicion de este indicador depende del regitt prestaciones GES otorgadas a beneficiarldedgiro Publico de Salud, que deben efectuardaFRiblica de Prestadores, esta informacion
es la base para crear y actualizar las Cuentas GES.

3 La cantidad de carentes de recursos estima@lajestada de acuerdo a la Encuesta Casen 200@mBargo, esta situacion puede variar, disminuysnchimero, segin mejore las condiciones
econdmicas del pais 0 aumenten segin empeoreadaiéiht econdmica nacional.

4 EIl cumplimiento de este indicador depende desigsientes factores: 1) cambios en la demandaéstgmos médicos que depende de las preferencias gersonas para atenderse en las
distintas modalidades de atencion. 2) de los pteggsde cobro sobre la renta imponible establsciglode cambios en los niveles de renta y nivelndeleo de los beneficiarios de préstamos.

5 Se espera que siga el comportamiento histogcatehcion de los canales de contacto y no un gordemasiado explosivo en la demanda que colapssidtemas de informacion. Se espera
que los Servicios de Salud cumplan con lo estaddemdntractualmente, de manera tal que respondaruadamente a las necesidades de salud de laipotbeneficiaria del Seguro Publico. Se
espera que la Autoridad Sanitaria mantenga lasicionds normativas en ambas modalidades de ater@@mspera que el efecto colateral de otras caspaimunicacionales y otros entes del
sector o0 entes externos (como Colegio Médico,rei@fecten el resultado comunicacional global esjzer

6 Se espera que siga el comportamiento histoeatehcion de los canales de contacto y no un gordemasiado explosivo en la demanda que colapsgdtemas de informacion

7 El servicio no identifica factores externos qiecten el cumplimiento de este indicador.

8 Este indicador puede ser afectado por los sitesdactores: 1) Estabilidad macroecondmica. 2)fles significativos de cotizantes dependientesaban

9 Que el Ministerio de Salud no modifique lineamhis del sector, que obliguen a cambios de la flanion y por tanto redefinir las &reas criticas.

10 Se espera que los Servicios de Salud cumplatoasstablecido contractualmente, de manera ®regpondan adecuadamente a las necesidades didesgupoblacion beneficiaria del Seguro
Publico. Se espera que la Autoridad Sanitaria maatéas condiciones normativas en ambas modalidielatencion. Se espera que el efecto colateratrde campafias comunicacionales y otros

entes del sector o entes externos (como Colegiaddgéetc) no afecten el resultado comunicacionathgl esperado.

11 Se espera que los criterios de orientacidoradisdalizacion definidos por la Autoridad Sanaamantengan una proporcion entre la fiscalizac®tadvViodalidad Institucional (AUGE), y la
Modalidad Libre Eleccion conforme a las estimactorealizadas.

12 No existen cambios en la normativa relacionadgiszos de resolucion de reclamos.

13 Que la demanda efectiva sea concordante aemanda proyectada, para cada problema de salud.
Que la oferta de servicios de salud nooséraiga.

14 "Ministerio de Hacienda y Salud priorizan ebgtama y por tanto se dispone de su financiamieitad'

15 1.- que la demanda asociada a los Problem8aldd AUGE definidos se mantenga conforme a lasasiones realizadas.

2.- que la red publica funcione correctaienonforme a lo comprometido en los Contratasdtos con SUBRED y FONASA, resolviendo la garaddatro de los plazos estimados y
registrando oportunamente en el Sistema SIGGES ASAN\Jepende totalmente de la completitud, veracidagortunidad de los registros, que un tercesea los establecimientos asistenciales
de salud realizan en SIGGES, lo que no siemprarmsgle.

3.- el Ministerio de Hacienda y Salud pgan el Programa y por lo tanto se dispone deranfiiamiento total.



16 Se espera que los criterios de orientacidoradisdalizacion definidos por la Autoridad Sandgamantengan una proporcion entre la fiscalizac®tadvViodalidad Institucional (AUGE), y la
Modalidad Libre Eleccion conforme a las estimactorealizadas.

17 El estimado nivel pais 677.713 se basa emdaesta Casen 2006. Las causas externas que @afedem el cumplimiento de este indicador son:
-baja en la tasa de empleo o
-condiciones climaticas no apropiadas paraentar la contratacién temporal.



