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Estimada comunidad:

A través de la Cuenta Publica que a continuacion les presento, ustedes conoceran la gestion y
esfuerzos realizados por este Servicio en un aflo 2020 inmerso en una pandemia mundial.

En un contexto mundial muy complejo, desde nuestra administracion, adoptamos decisiones y
fuimos ejecutando una serie de acciones a partir siempre de un principio que para nosotros es
irrenunciable: lograr que el acceso a atenciones de salud para nuestros beneficiarios tuviera
lugar en forma oportuna y con el menor impacto financiero posible.

Con laiirrupcién del covid-19, debimos incursionar en una ruta de trabajo paralela a los retos que
nos habiamos propuesto. Ello implicé generar y establecer una serie de planes adicionales a lo
que veniamos realizando, cambios en las normativas y readecuar una serie de estrategias.

A nivel general, desde el rol de Fonasa, generamos beneficios importantes para la salud publica
y los beneficiarios de Fonasa, todo lo cual hemos consignado en esta Cuenta Publica.

Ademas, y para facilitar el acceso y proteccién de nuestros beneficiarios en los dias mas algidos
de la pandemia, tuvimos que buscamos la continuidad de la atencién de pacientes no-Covid que
acudian a nuestras sucursales o necesitaban de atenciones en salud. Con el fin de facilitarles la
vida a nuestros beneficiarios, codificamos las atenciones remotas, reduciendo un sinfin de ,‘ '

barreras e inequidades en salud, todo ello a través de una serie de medidas innovadoras. =
al c* ’\’osso Gomez
Director Nacional Fonasa




A inicios de 2020, dimos los primeros pasos en esta
innovacion, al integrar aranceles de Telemedicina para siete
especialidades. Con la llegada del primer caso en marzo, y en
un tiempo récord, codificamos y arancelamos casi 50
atenciones profesionales de salud para que se realizaran via
remota. Instalamos también las licencias médicas remotas,
ademas del financiamiento de la extension de las licencias
post natal.

También tuvimos que readecuar nuestro modelo de atencién
en un tremendo esfuerzo colectivo. Por lo mismo, desde ya,
agradezco y valoro el trabajo de nuestros funcionarios y
funcionarias, por haber mantenido abierto, desde el
comienzo de la pandemia las sucursales de todo el pais.

Compatibilizar esa continuidad de atencién, con los
razonables temores de nuestros propios funcionarios, fue
parte de un didlogo constante y trabajo colaborativo con sus
representantes gremiales ANAFF Y ANPTUF, a quienes
agradezco formalmente, y la adopcién de tempranos
protocolos laborales Covid y guias de manejo, pioneros en
nuestro pais y el servicio publico, que fueron otorgando
seguridad para el trabajo presencial que, como servidores
publicos en salud, debiamos realizar.

En la atencion presencial surgié otro problema: el aforo
maximo significé filas afuera de las sucursales. Entonces,
aparecié un nuevo reto: nuestras sucursales se “ampliaron”
abarcando ahora la gestién de las filas, por lo cual se
implementaron un grupo de medidas eficientes y eficaces
para atender esta nueva realidad.

Al examinar esta Cuenta Publica podran tener una idea
general de varias iniciativas que se fueron implementando en
miras a preponderar las necesidades en salud de todos
nuestros beneficiarios. Pero la verdad, sabemos que con el fin

de la pandemia habra nuevos retos y desafios que ya estdn a
la espera, lo que por cierto implicard implementar nuevas
estrategias.

Y es que enfocar los mayores esfuerzos en Covid, significo
postergar muchas otras atenciones. Lo he declarado en otras
ocasiones: superado los mayores esfuerzos del Covid,
sabemos que deberemos enfrentar una nueva Pandemia:
prestaciones en listas de espera o atenciones no efectuadas
que llegardn a estresar, nuevamente, nuestro sistema
sanitario.

Es necesario que como pais lo comprendamos vy
planifiquemos con anticipaciéon. Una vez que normalicemos
las atenciones, nos encontraremos con necesidades de salud
urgentes y una poblacién mas enferma.

También hemos desplegado esfuerzos para enfrentar los
histéricos problemas de la salud publica de nuestro pais, con
la presentacion del Proyecto de Ley “Mejor Fonasa’, y que
actualmente se encuentra en la Comisién de Salud del
Senado. Dicho proyecto apunta a dar solucién al corazén de
los problemas y necesidades de las personas en salud,
mediante el fortalecimiento de Fonasa para que asuma el rol
de asegurador del Plan de Salud Universal y sus garantias,
debiendo asi rendir cuentas frente a la ciudadania para lograr
el oportuno acceso a la salud, sin distincién, para quienes
vivimos en este pais.

Con lo que les he contado, ya pueden tener una idea general
de las rutas de Fonasa; y por lo mismo, ahora quiero instalar
ciertas preguntas y desafios. Si miramos retrospectivamente y
el panorama actual: jqué podemos sacar en limpio de esta
pandemia?, jcdbmo podemos ayudar, cada uno de nosotros,
en usar esta energia colectiva para crecer a un pais con mayor
equidad y mas acceso?.

Deberemos aprovechar este espacio fértil para provocar un
cambio que mejore estructuralmente la salud publica de
Chile. En este sentido, la Red Integrada y el propio proceso de
vacunacion han sido ejemplos virtuosos que deberiamos
mantener en el tiempo.

No puedo terminar sin agradecer el esfuerzo conjunto que
todos los funcionarios y trabajadores de la salud han realizado
en momentos tan dificiles para nuestra humanidad y pais. A
todos ellos, desde la atencién primaria hasta la terciaria, a los
tens, las enfermeras, los funcionarios administrativos,
doctores, auxiliares, guardias, funcionarios de la salud en
general, y a todos quienes, les ha tocado liderar y realizar un
trabajo de equipo en funciones publicas o privadas, vaya mi
reconocimiento, admiracion y gratitud.

Pero las ultimas palabras van para los y las funcionarias de
Fonasa que me han acompanado en este afio complejo. A
quienes entendieron que su labor de servicio publico se
probaba y mostraba en estos duros momentos, a quienes
arriesgaron su salud para darse a los demas. A todos, muchas
gracias.

Sin duda, el afio - recién pasado, ha sido dificil y doloroso. Las
lecciones que nos deja tanto dolor suelen ser las mas
importantes para lo que viene. Hemos aprendido como
humanidad que somos fragiles, pero que unidos, somos
fuertes, y de eso se trata. Desplegaremos todos nuestros
esfuerzos por estar a la altura de los tantos desafios, les
agradezco ser parte de Fonasa y los invito a leer este informe.

Marcelo Mosso Gomez
Director Nacional de Fonasa
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Mision
\\

Somos el Seguro Publico competitivo que garantiza a las
personas acceso a soluciones y servicios de salud de
calidad, dignos y comprometidos de manera oportuna.

Gestionamos eficazmente los recursos fiscales vy
previsionales a través de mecanismos de compra y
relaciones mutuamente beneficiosas con los prestadores.

Ofrecemos las condiciones para que los funcionarios de la
institucién desarrollen su potencial en un ambiente de
excelencia técnica y humana.

Vision
\\

Seremos la mejor opcién de seguro social de salud en un
sistema que garantiza el acceso a salud de calidad y oportuna
a toda la poblacién del pais.

Objetivos estratégicos

AN\

Optimizar el Plan de Salud incorporando nuevos servicios,
avanzando hacia un plan universal que otorgue mas y
mejor cobertura de salud y proteccién financiera a los
asegurados en la Red de Salud Publica y Privada.

Crear e implementar nuevos mecanismos de compra
sanitaria a prestadores, que se enfoquen en la resoluciéon
integral y riesgos compartido, asocidndolos a los resultados
sanitarios de la poblacién asegurada.

Gestionar las fuentes y usos de recursos financieros del
Sector Salud, con eficiencia y oportunidad en la entrega del
plan de salud a la poblacién asegurada.

Otorgar servicios de alta calidad y oportunidad, que
informen, orienten y resuelvan las necesidades sanitarias de
las personas, a través de un equipo de personas
competentes y comprometidas.

Obtener un sistema de informacién integrado y centrado
en nuestros asegurados, que permitan proporcionar
informacién oportuna de su cuenta médica y la trazabilidad
del uso del Plan de Salud.



Fonasa como asegurador publico de Salud

Fonasa es el organismo publico encargado de otorgar
proteccién y cobertura de salud a sus cotizantes y sus cargas,
asi como a todas aquellas personas que carecen de recursos.

Sus funciones principales son: recaudar, administrar y
distribuir los recursos financieros del sector salud; financiar las
prestaciones de salud otorgadas a sus beneficiarios; asegurar
el otorgamiento de las prestaciones de diagndsticos y
tratamientos de alto costo; conocer y resolver, de acuerdo con
la normativa vigente, los reclamos que sus beneficiarios
efectuen.

Evolucion y caracterizacion de la poblacion
beneficiaria

A nivel pais, mas de 15 millones de personas estan protegidas
por Fonasa. Esta cifra corresponde al 77% de la poblacién,
considerando las proyecciones demograficas del Instituto
Nacional de Estadisticas (INE) vigentes a la fecha.

Para Fonasa, la edad, género, nivel de ingreso, condicién de salud
0 nacionalidad, no son impedimentos para entregar cobertura
de salud y proteccién financiera a su poblacidn beneficiaria, por
lo que no existe discriminacién de ningln tipo en el acceso y
cobertura que entrega.

En comparacién con 2019, la poblacién asegurada por Fonasa
experimentd un crecimiento anual de 2%, destacando el
significativo aumento de beneficiarias y beneficiarios mayores
de 60 anos.

Si se analiza la poblacién de Fonasa, las mujeres representan el
53%, estadisticas que se mantienen iguales al afio previo; en
relaciéon con la cobertura territorial, practicamente dos de cada
tres beneficiarios (64%) reside fuera de la Region Metropolitana -
pese a que esta regidén concentra mas del 40% de la poblacién
nacional de acuerdo con el ultimo censo. Cerca del 7% de la
poblaciéon de Fonasa corresponde a extranjeros, 1 millon de
personas aproximadamente.

Sobre los tramos de la poblacion beneficiaria, se observa que el
61%, es decir, mas de 9 millones de personas, corresponde a
titulares de los tramos B, Cy D; y, el 39% restante se distribuye en
dos grupos: por una parte, quienes son carga las personas de los
Tramos B, Cy D;y, por otra, las personas que se ubican en el Tramo
A, quienes se ubican en la poblacién carentes de recursos, por lo
que tienen gratuidad en sus prestaciones de salud en el marco de
la Modalidad de Atencidn Institucional.

Explicado desde otra perspectiva, significa que las personas que
son cargas Yy pertenecen al Tramo A, representan
respectivamente el 21% de los beneficiarios; las personas que son
cargas de quienes estan en los Tramos B, C y D, representan el
19% del total de beneficiarios. Por lo tanto, quienes estan en el
Tramo A (carentes de recursos) y quienes son carga de los otros
Tramos, forman en su total, el 39% de la poblacién beneficiada
por Fonasa.

Vale destacar que, en los Tramos B, C y D, hay tres segmentos
etarios que sobresalen por sobre los otros: el grupo de los de los
jovenes - 15 a 29 afos; la poblaciéon adulta - 30 a 44 afos y las
personas mayores — principalmente pensionados y sobre 60 afios,
quienes representan, respectivamente, el 21%, 28% y 28% del
universo total de cotizantes.

Entre los titulares de tramos B, Cy D que realizaron al menos una
cotizacién, en alguno de los 12 meses del afio 2020 (7.772.325
personas), se destaca que un 44% registré una renta imponible
promedio inferior a 350 mil pesos mientras que 9 de cada diez
afiliados con cotizaciones percibieron rentas mensuales inferiores
a 1 millén de pesos en promedio.

Gréfico. Distribuciéon de la poblacién nacional por sistema
previsional de salud al que se encuentra adscrito (2020).
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Fuente: Division de Desarrollo Institucional.




Grafico. Distribucién de la poblacién beneficiaria de Fonasa Tabla: Cotizantes de Fonasa por edad y género.

por tramo (2020).
A Tramo edad Hombres Mujeres Sin informacion Total
D 21% 19 afos 0 menos 77.994 55.449 2 133.445
24% 20 a 24 afios 387.824 320.856 15 708.695
25a29anos 535.478 502.578 49 1.038.105
30 a 34 anos 520.847 488.792 36 1.009.675
35a39anos 435.887 404.689 28 840.604
40 a 44 anos 385.964 350.566 21 736.551
45 a 49 anos 398.479 351.959 5 750.443
50 a 54 afnos 386.286 331.937 5 718.228
55 a59anos 382.763 314.725 8 697.496
60 a 64 anos 317.412 283.254 4 600.670
1;/0 65 a 69 afnos 265.537 276.476 - 542.013
70 a 74 anos 233.168 270.608 = 503.776
75a79 anos 169.687 218.442 - 388.129
9% 80 anos o mas 181.009 311.882 = 492.891
Sin informacion 1.105 564 140 1.809
Total 4.679.440 4.482.777 313 9.162.530

Fuente: Divisidon de Desarrollo Institucional. Fuente: Divisidon de Desarrollo Institucional.




Tabla: Cotizantes de Fonasa segun tramo de ingreso mensual.

Tramo de ingreso $ N° Cotizantes
PBS sin Cotizaciones 351.505
1-100.000 237.173
100.001 - 150.000 668.394
150.001 - 200.000 550.333
200.001 - 250.000 548.548
250.001 - 300.000 560.362
300.001 - 350.000 865.950
350.001 - 400.000 670.675
400.001 - 450.000 516.371
450.001 - 500.000 438.483
500.001 - 550.000 380.848
550.001 - 600.000 319.481
600.001 - 650.000 288.158
650.001 - 700.000 228.352
700.001 - 750.000 195.634
750.001 - 800.000 168.533
800.001 - 850.000 141.034
850.001 - 900.000 122.807
900.001 - 950.000 106.089
950.001 - 1.000.000 93.602
1.000.001 - 1.050.000 80.708
1.050.001 - 1.100.000 68.958
1.100.001 - 1.150.000 59.859
1.150.001 - 1.200.000 50.913
1.200.001 - 1.250.000 44.086
1.250.001 - 1.300.000 37.776
1.300.001 - 1.350.000 35.306
1.350.001 - 1.400.000 27.974
1.400.001 - 1.450.000 24.378
1.450.001 - 1.500.000 21.225
1.500.001 - 1.550.000 19.165
1.550.001 - 1.600.000 16.692
mayor a 1.600.00 134.468
Sin Cotizaciones 1.088.690
Total 9.162.530

Fuente: Division de Desarrollo Institucional.




Funcionamiento de Fonasa a nivel pais

Tabla. Dotacién de Fonasa por sexo 2020.

Fonasa se divide estructuralmente en cuatro Direcciones Direccién Zonal Mujeres Hombres Total
Zonales y un Nivel Central. Las Direcciones Zonales se Norte 81 31 112
encargan dela operacién y el'funaonamn'en'to del Servicio de Centro Norte 118 42 160
manera descentralizada. Gestionan y administran los recursos Nivel |
de manera local, pero con la articulaciéon y apoyo del Nivel ivel Centra 409 203 612
Central, especialmente en las dreas comercial, financiera y de Centro Sur 114 52 166
contraloria. Sur 83 47 130
Total 805 375 1.180
Cada Direccion Zonal estd a cargo de un Director Zonal,
quienes dependen jerarquicamente del Director Nacional de Fuente: Division de Gestidn y Desarrollo de las Personas.
Fonasa.
Direcciéon Zonal Norte: Regiones de Arica y Parinacota, Tabla. Dotacién 2020 de Fonasa por estamento y Direccién Zonal 2020
Tarapacd, Antofagasta y Atacama.
Direccién Zonal Centro Norte: Regiones de Coquimbo y Y o, -~ ; L : o
Valparaiso Direccién Zonal Auxiliares  Administrativos  Técnicos Profesionales Directivos Total
Nivel Central: Regiones Metropolitana y de Bernardo Norte 1 51 8 51 1 112
O’Higgins. Centro Norte 1 93 8 54 4 160
Direccién Zonal Centro Sur: Regiones del Maule, Nuble y Nivel Central 3 229 43 305 32 612
gi.Ob"O;, ol Sur: Reaiones de La A Lo Rios L Centro Sur 1 88 14 63 0 166
ireccién Zonal Sur: Regiones de La Araucania, Los Rios, Los Sur 1 55 12 62 0 130
Lagos, Aysén y Magallanes.
Total 7 516 85 535 37 1.180

Con respecto a su equipo humano, se destaca la presencia

mayoritaria de mujeres, quienes representan el 68% de la Fuente: Division de Gestidon y Desarrollo de las Personas.
dotacion de Fonasa. Con respecto a su composicion por

estamentos, el 90% de la dotacién corresponde a

profesionales y  administrativos  (45% y  44%,

respectivamente). El resto de la dotacidén corresponde a

auxiliares, técnicos y directivos.




Organigrama

Fonasa cuenta con una dotacion efectiva de 1.180 funcionarios, de los cuales 375 son hombres y 805 mujeres. La distribucién total por estamento corresponde a Aukxiliares (7), Administrativos (516),
Técnicos (85), Profesionales (535) y Directivos (37) y Jefe de Servicio (1).

Eduardo Ramirez Cruz

DEPTO.

COMUNICACIONES
ESTRATEGICAS

Carolina Contreras Haye

DEPTO
DEPARTAMENTO
EXPERIENCIA DE USUARIOS

Silvana Oyanedel Becerra

DEPTO.
PROYECTOS ESTRATEGICOS
Y CONTROL GESTION

Benjamin Ahumada Rojas

Elba Varas Espinoza

DIRECCION ZONAL
CENTRO NORTE

DIRECCION ZONAL
CENTRO SUR

Rodrigo Reyes Bohle (S)

Carlos Ainsa Abatte

Jorge Claude Garcia Huidobro (S)

DIVISION
FISCALIA

Luis Brito Rosales

Depto. de
Marco Regulatorio

Isabel Parada Iturriaga

Depto. Asesoria
Juridico-Administrativa

Juan Fuentes Diaz

DIVISION

AUDITORIA INTERNA

Danilo Estay Pérez

DIVISION
FINANCIERA

Benjamin Ahumada Rojas (S)

Depto.
Programacion Financiera

Mauricio Rojas Duarte

Depto. Gestion de
Cotizaciones y Proteccion ==
Financiera

Cristian Parra Ibafez

Depto.
de Finanzas

Juan Pablo Palacios (S)

Fuente: Divisién de Gestidn y Desarrollo de las Personas.

DIVISION
COMERCIALIZACION

Maria Soledad Mena Noriega

Depto. Gestion
Comercial SNSS

Angélica Gonzalez Magna

Depto.
Gestion Comercial
Complementaria

Rolando Leyton Torres

Depto.
Mecanismos de Pago

Camila Medina Silva

DIVISION GESTION
Y DESARROLLO
DE PERSONAS

Maria Cristina Yafiez Vivallo (S)

Depto. de
Calidad de Vida y -
Bienestar

Lissandra Fuentes Barrera

Depto. de
Gestion de Personas

Angelina Jara Acevedo (S)

Depto. de

Desarrollo de las =
Personas

Marcia Alfaro Carvajal

DIVISION DE
ADMINISTRACION

Carolina Rojas Mufoz

Depto. de u
Compras y Abastecimientos

Carolina Turra Vasquez

Depto. de
Servicios Generales

Carlos Cortés Parra

Depto. de
Recursos Fisicos

Carolina Macias Aguilera

DIVISION
CONTRALORIA

Pilar Miranda Pradenas

Depto.
Contraloria MAI

Luis Valenzuela Chacana

Depto.
Contralorfa MLE

Boris Morales Lineros

Depto. Contraloria
de Prestaciones

Barbara Bustos Duarte

Depto. de
Oficina de Partes

Roxana Montano Cid

DIVISION SERVICIO
AL USUARIO

Sybil Mac-Phail Lazo

Depto.
de Gestion Canales -
de Atencion

Maria José Zambrano Zambrano
Depto.
Gestion de Beneficiarios

Julia Jorquera Rodriguez

Depto.

Gestion Ciudadana

Haydée Navarrete Mallea

DIVISION DESARROLLO
INSTITUCIONAL

Francisco Leon Von Muhlenbrock

Depto.
Desarollo de Productos

Veronica Veloz Torres

Depto. de
Estudios y Estadisticas

Juan Cristobal Moreno Crossley

Depto. Modernizacion
de Procesos

Erika Quiroz Quinteros

DIVISION TECNOLOGIAS
DE INFORMACION

Marcelo Gonzalez Inostroza

Depto.
Explotacion y Plataforma =

Georly Torres Useche (S)

Depto.
Proyectos Tl -

Manuel Arce Chamorro

Depto.
Control Tl =




Cobertura Territorial

Para el afo 2020, FONASA habia dispuesto de un total de 436
puntos de atencion presencial, de los cuales 125
correspondieron a Sucursalesy 311 a puntos de atencién en la
Red de Entidades Delegadas (Chile Atiende, Municipalidades,
Centros Médicos, Hospitales, Clinicas, Bienestar y otros).

A pesar de contar con una amplia red de atencién a lo largo
del pais, la llegada de la pandemia implicé adecuar la
estrategia de la atencién a los beneficiarios. En 2020 se trabaj6
en seguir generando el mejor acceso a la salud, a pesar de las
restricciones sanitarias.

Tras la declaracién de la alerta sanitaria y la aplicacién de las
medidas de aislamiento y confinamiento que dispuso la
autoridad para evitar la propagaciéon de la pandemia, gran
parte de los prestadores publicos y privados cerraron total o
parcialmente sus instalaciones. A pesar de esto, Fonasa hizo
esfuerzos importantes para seguir entregando su atencién en
forma presencial a los beneficiarios que lo requirieran.

Es asi que, desde que partié la pandemia, Fonasa ha ido
generado vy facilitando condiciones para que sus puntos de
contacto y atencion con los beneficiarios sigan disponibles,
pues entiende el rol social y sanitario que el Servicio brinda a
nivel pais. Con estrictos protocolos de prevencion, durante
2020 y hasta ahora, Fonasa ha mantenido operativa la
atencién presencial de todas las sucursales grandes y
medianas, facilitando el acceso a miles de personas, lo que por
cierto ha sido altamente valorado.

Por lo tanto, considerando el contexto y el servicio que anhela
entregar Fonasa, desde el inicio de la pandemia y hasta la
fecha, han estado operativos 183 puntos de atencion.

De éstos, 83 corresponden a sucursales grandes y medianas,
-equivalentes a mas del 80% de las atenciones presenciales en
un periodo normal-y 100 a puntos de atencién de la Red de
Entidades Delegadas. Es decir, a pesar de que el pais ha
continuado en alerta sanitaria, Fonasa ha extendido su apoyo
a los beneficiarios manteniendo operativas 2 de cada 3
sucursales, y 1 de cada 3 puntos de atencién de la Red de
Entidades Delegadas, siempre en el marco de la méaxima
proteccién y cuidados que requieren los funcionarios(as) y los
beneficiarios(as).

Finalmente, el haber mantenido abiertas las sucursales, es una
medida que se orienta a ayudar a las personas que aln no se
adaptan o no tienen acceso a las transacciones por via digital
y requieren del apoyo de los funcionarios para acceder a
Fonasa.




Tabla. Modalidad Presencial (Ejecutivo de Salud Sucursal) y Modalidad Atencién Integral (Venta
de Bonos y Atencidn Prestador).

RED PRESENCIAL Puntos de Atencion
Sucursales Fonasa 125
Red de Entidades Delegadas 311
A) Chile Atiende 179
B) Municipalidades 61
C) Centros Médicos 26
D) Clinicas 19
E) Bienestar 19
F) Hospitales 7
Puntos de Atencion en Prestadores 49.117
A) prestadores Bono Electréonico) 10.505
A1) Puntos de Atencion en Prestadores Naturales 5.984
A2) Puntos de Atencion en Prestadores Juridicos 4.521
B) Prestadores Portal Prestadores 38.612
B1) Puntos de Atencién en Prestadores Naturales 33.660
B2) Puntos de Atencién en Prestadores Juridicos 4,952
TOTAL RED PRESENCIAL 49.553

Fuente. Division de Servicio al Usuario.




Tabla: Modalidad Presencial (Ejecutivo de Salud Sucursal) y Modalidad Atencién Integral (Venta
de Bonos y Atencién Prestador)

Portal

Entidades Prest. Bono Electrénico Prestador
Direccion Zonal Sucursales  delegadas Naturales  Juridicos Naturales
Norte 10 27 284 459 2.876
Centro Norte 22 56 1.058 754 5.604
Nivel Central 41 97 3.119 2.067 12.923
(Regiones
Metropolitana y
O'Higgins)
Centro Sur 28 58 1.130 868 6.728
Sur 24 73 393 373 5.529
Totales 125 311 5.984 4.521 33.660

Fuente: Division de Servicio al Usuario.

Red de canales remotos

Es importante destacar que ademas de la cobertura presencial, que es muy valorada aun, Fonasa
también acerca y entrega sus servicios a través de canales remotos, que es demandado por un
alto porcentaje de beneficiarios. Con la modalidad digital, las personas usan menos tiempo
personal para la realizacién de sus trdmites y, muy importante, es que se sigue facilitando el
acceso y uso del Seguro Publico de Salud.

Canales remotos de Fonasa:

Call Center
Informacién y orientacién asistida a través de un ejecutivo.
Autoatencidn, a través de IVR (respuesta de voz automatizada e interactiva) para la entrega de
valores de bonos y numero de folio bonos.

Tecnologia para realizar lamadas para la entrega de respuestas grabadas para reclamos GES e
informar con resolucién de fechas y horas de atencién médica.

Pagina Web
Entrega un servicio de informacién y orientacion.
Disponibiliza los servicios en linea de Fonasa para que las personas puedan hacer sus tramites
sin salir de su casa.

Centro de Atencidn Virtual
Gestiona los servicios en linea dispuestos en “Mi Fonasa” de la pagina web; para personas
usuarias, empleadores y prestadores.

Canales Digitales:
Entrega una atencion personalizada remota a través de nuestras redes sociales, dando
informacidn, orientacién y resolucion a las solicitudes de la ciudadania en Facebook, Twitter e
Instagram.

Tramites en linea

Producto de las restricciones de movilidad y las limitaciones de aforo para la atencién presencial
en sucursales que impuso la pandemia, los trdmites digitales se ampliaron para permitir el acceso
a las prestaciones y servicios que entrega Fonasa.

Junto con optimizar la digitalizacion de trdmites ya existentes, como la opcién de emitir
certificado cotizaciones por 24 o0 36 meses, se habilitaron nuevos, como el pago de los 73 bonos
PAD por WebPay, logrando que mas del 80% del total de trdmites presenciales, se pudieran
realizar via remota.

En los servicios online, se destaca especialmente el seguimiento a garantias AUGE, la
visualizacion de registros histéricos de bonos y la emisidn de certificados previsionales para
acceder a servicios de salud, los cuales, representaron, respectivamente, el 30%, 29% y 26% de los
trdmites efectuados por esa via. A éstos, sigue la emisiéon de certificados de afiliacion y de
cotizacidn, que, en conjunto, representan casi el 10% de servicios entregados por via electrénica.

En términos de promedio, se identifica un ndmero cercano a 1,5 millones de transacciones en
linea efectuadas al mes.




En cuanto a las transacciones realizadas a través de canal Tabla(*). Numero total de transacciones realizadas a través de canales digital y presencial en 2020.
presencial, el 60% de éstas corresponde a procesos de

actualizacién de datos de beneficiarios. Otros tramites que se

Canal digital Canal presencial Total
contindan realizando pr.iloritariamejnte por via .prfe,sencial Actualizar Datos Beneficiario 252.534 5.897.374 6.149.908
corresppnden a la obtencion de certificados de afiliacién y de Seguimiento De Garantia Auge pep—— ) e ——
cotizaciones, que representan un 15% y un 12%, : ALLA
respectivamente, de las transacciones efectuadas de manera Ver Historico Bono 5.297.186 12.312 5.309.498
directa en los puntos de atencién presencial de Fonasa. Certificado Previsional Para Servicios De Salud 4.584.989 - 4.584.989
Certificado Afiliaciéon 710.865 1.467.931 2.178.796
Certificado De Cotizaciones 869.775 1.156.618 2.026.393
Actualizacién Ubicabilidad 223.278 565.059 788.337
Afiliaciéon A Fonasa 166.948 522.166 689.114
Inscripcién Cargas Familiares 56.495 195.134 251.629
Consulta Deuda Ges 103.247 - 103.247
Copia De Bono 101.663 964 102.627
Inscripcion Percapita 62.611 35.144 97.755
Inscripcion Grupo Hogar 54.607 - 54.607
Descargar Bono 43.752 7.264 51.016
Enviar Reclamos Y Solicitudes 29.337 18.921 48.258
Deuda Empleador 23.536 = 23.536
Certificado Pago Prestaciones 19.478 1.541 21.019
Detalle Deuda Ges 7.129 = 7.129
Solicitud Ciudadana Nueva Solicitud 7.059 - 7.059
Laguna Previsional 3.516 = 3.516
Deuda Empleador Detalle Periodo 3.014 - 3.014
Certificado Honorarios 1.822 24 1.846
Solicitud de CVP 272 - 272
Reservar Agenda Fonasa En Terreno 191 = 191
Total transacciones 17.970.902 9.880.452 27.851.354

(*)En esta tabla se incluyen Unicamente los tramites digitales que presentan un simil en el canal presencial.

Fuente: Division de Servicio al Usuario.




Gréfico. Porcentaje de transacciones realizadas a través de canales digital y presencial por tipo en 2020.
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Servicios digitales de Fonasa

Usuarios
Beneficiarios

Sociedad Civil
Prestadores

Empleadores

Servicios en linea

Afiliacion e inscripcion en atencién primaria en linea
Certificado de afiliacién (Ml Fonasa)

Cargas afiliadas (Ml Fonasa)

Revisa el estado de tu licencia médica

Mis garantias AUGE(Mi Fonasa)

Deuda GES (Ml Fonasa)

Devolucién de bonos y reembolso de préstesis y ortesis
Valorizacién de programas y ordenes médicas

Conoce el valor de tu bono en la MLE

Ver mis bonos - copia de bonos (Mi Fonasa)

Comprar bono consulta médica (Mi Fonasa)

Pago bono Caja Vecina, Sencillito, Multicaja, (Ml Fonasa)
Devolucién de pagos en exceso

Certificado de cotizaciones (Mi Fonasa)

Buscador de medicamentos en convenio

Solicitud DPE individual

Solicitud SRC Rut definitivo

Solicitudes ciudadanas

Certificados Rut provisorio

Pago Deuda Ges en Linea

Pago PAD en linea

Calendario de Fonasa en Terreno

Red de prestadores

Sistema de inscripcién, actualizacion y renuncia de profesionales
Inscripcién y actualizacién de convenios con entidades
Portal prestadores MLE

Certificados honorarios (Renta)

Certificado Previsional para Servicios de Salud

Cartola pago prestadores

Liquidar bonos

Revision rechazo de bonos

Solicitar modificar modalidad de pago

Solicitud incorporacion al bono electrénico

Lagunas previsionales

Deuda empleador

Pago de cotizaciones

Devolucién de cotizaciones de salud pagadas en exceso a Fonasa
Pago electrénico de cuota mensual de préstamo médico
Solicitud individual

Reduccion de riesgo de desastres 2020-2030

En el marco de la politica de reduccién de riesgo de desastres 2020-2030, impulsada por el Ministerio del
Interior y Seguridad Publica, a través de ONEMI, el Fondo Nacional de Salud durante el aiio 2020 inicié
diversas acciones con el objetivo de reducir los riesgos por desastres en nuestro pais.

Con dicho contexto, cred, implemento y difundid “El protocolo de seguridad y emergencia” dirigido a
todos los funcionarios (as) de la institucion a quienes se les, instruyé sobre el:“;Qué hacer?”y“;Cémo
reaccionar ante una emergencia? Esto implicé que se realizaran simulacros de evacuacién en las zonas
mas vulnerables respecto a cierto tipo de eventos: terremotos, maremotos y colapsos de la infraestructu-
ra. Se disend este plan de manera diferenciada por zona o comuna, basado en la distribucién que posee
Fonasa a nivel territorial.

Con el fin seguir contribuyendo a la prevencion de riesgos de desastres, durante el 2021, Fonasa conti-
nuara reforzando y mejorando las medidas de seguridad en oficinas y sucursales, identificando vias de
transito y acceso de emergencia; desarrollando actividades como simulacros y ensayos de evacuaciones
en el norte del pais.

Ademas, la institucién se ha comprometido a seguir actualizando el protocolo de seguridad y emergen-
cia, entendiendo que contar con informacién actualizada, es vital a la hora de prevenir y es parte del
proceso de mejora continua que tiene la Institucion. También ha dispuesto precisar e identificar nuevos
focos potenciales de riesgos que pudiesen provocar una catastrofe, asociandolo ahora a factores que
podrian ser controlable por las personas, amenazas, exposicidn y vulnerabilidad.

Asi también se establecerd una linea de trabajo orientada a reducir y controlar la gestién de desperdicios,
acumulacién de documentos en bodegas que potencian focos de propagacion de incendios, refuerzo de
infraestructuras debilitadas por el transcurso del tiempo o exposicion a antiguos terremotos u otros
desastres naturales, uso de suelos abandonados, entre otros.

Muy importante también, es que Fonasa se transformara en un aliado estratégico para la ONEMI al
promocionar contenidos preventivos asociados a Gestion de Riesgos de Desastres, en el marco de un
proyecto de sensibilizacion y educacion, lo que permitird aplicar conceptos en el ambito de la preven-
cién de riesgos de manera de reducir y manejar estos factores, desarrollo de resiliencia a nivel social,
comprendiendo nuestros derechos, deberes y responsabilidad como co-constructores del entorno
medio ambiental que nos rodea.

Se han mencionado algunos de los desafios para 2021, a pesar de ser esta Cuenta un reporte de 2020;
pero, en algunos temas resulta importante enunciar algunas de las lineas de accién que ocurrirdn, pues
ayuda a tener una mirada mas completa del plan de trabajo 2020.




02. FINANCIAMIENTO Y
GESTION DE FONASA




Ingresos de Fonasa

Los ingresos de Fonasa el afo 2020 fueron de MMS$
10.228.900.471. Del total percibido, 69,7% corresponde a
aportes fiscales; un 26,7% procede de la recaudaciéon de
cotizaciones; el 1,3% se desprende de copagos de la
Modalidad Libre Eleccién (MLE); y el 2,3% de otras fuentes de
financiamiento (Fondo Tratamiento de Alto Costo,
CAPREDENA, Sistema de Proteccion a la Infancia,
recuperacion préstamos médicos, entre otros).

Los ingresos de 2020 incorporan un crecimiento de MM$
2.046.741 respecto al volumen de recursos establecidos
inicialmente en la Ley de Presupuestos 2020; principalmente
producto del aumento del Aporte Fiscal para el
financiamiento de gasto operacional, transferencias a los
Servicios de Salud y las prestaciones de seguridad social.

Del incremento en el ingreso que se menciona, MM$ 486.717,
se destinaron a resolver las necesidades en salud que se
originaron por la pandemia. Fonasa realiz6 transferencias a los
Servicios de Salud (MM$ 403.417) e hizo compra de
prestaciones de salud a prestadores privados (MM$ 83.300),
con el fin que pudieran gestionar los procesos de compra y
contratacion requeridos en alerta sanitaria, lo que se realizé
haciendo uso de las facultades extraordinarias entregadas a
través del decreto N°4, de fecha 05 de febrero de 2020 que
modifica el decreto N°6 de marzo del mismo afio, ambos del
Ministerio de Salud.

Tabla. Ingresos de Fonasa, al 31 de diciembre de 2020.

2,3%

26,7% —

1,3%

m Aporte Fiscal Copago MLE Cotizaciones

Fuente. Division de Gestidon Financiera.
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Financiamiento y distribucion del gasto
realizado por Fonasa

En el afo 2020, el 87,8% del gasto total de Fonasa fue
destinado a financiar prestaciones de salud de sus
beneficiarias y beneficiarios, equivalente a MM$8.912.425. En
consistencia con la envergadura de los desafios planteados al
sector, en el contexto de la pandemia del Covid-19, dicha cifra
representa un crecimiento real de 9,2% en comparacion a los
recursos destinados en 2019.

Es importante destacar que en los ultimos 5 afhos (2016 -
2020) el gasto en Fonasa se ha incrementado en un 45,4%,
impulsado por el aumento de las prestaciones de salud a las
que accede su poblacién beneficiaria. Dicho crecimiento, se
ha logrado principalmente por aporte fiscal, que en el dltimo
periodo ha crecido en un 55%, y también, gracias al aumento
de las cotizaciones que se han elevado en un 19% para el
mismo periodo.

A su vez, el gasto destinado al financiamiento de prestaciones
de salud refleja un incremento sostenido en el tiempo: si se
compara con el volumen de recursos que se destinaba el afo
2016, el gasto efectuado en 2020 fue 1,4 veces mayor.

Junto al gasto realizado para financiar prestaciones de salud,
en el afo 2020 se destinaron MM$1.161.630 a la entrega de
prestaciones de caracter pecuniario, éstas incluyen el pago de
Subsidios de Incapacidad Laboral (Subsecretaria de Salud
Publica MM$189.139; Cajas de Compensacién MM$958.250) y
el otorgamiento de préstamos médicos MM$14.242. Las
prestaciones pecuniarias, en su conjunto, alcanzan a un 11,4%
del gasto total de Fonasa.

En el presupuesto total del Fonasa el gasto de administracion (personal, compra de bienes y servicios, devolucién de cotizaciones,
reintegros al fisco) ascendié a MM$74.293 que equivale a un 0,7% del gasto total.

Grafico. Evolucién del gasto Fonasa por componente (miles de pesos 2020)
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Gasto en atenciones de salud

Con respecto al financiamiento de prestaciones de salud: el
65% del gasto que Fonasa realizd en prestaciones de salud,
corresponde al financiamiento que otorga a la Red Publica,
alcanzando los MM$5.793.022, con un crecimiento de
MM$486.182 respecto del 2019. Dichos recursos, permiten la
operacién de todos los Hospitales Publicos y la administracion
de los Servicios de Salud. Asimismo, durante 2020 Fonasa
financio la Atencién Primaria de Salud mediante el per-cépita
municipal junto con programas de reforzamiento por un total
de MMS$2.095.328 presentando un crecimiento de
MM$216.988 respecto del afio anterior.

La Compra Directa de Fonasa, contempla el 3,5% de la compra
en prestaciones de salud, alcanzando en 2020 MM$315.441;
destinados principalmente a prestaciones de Didlisis,
atenciones respaldadas por la Ley de Urgencia y Segundo
Prestador GES. Todas iniciativas que complementan la oferta
de salud para nuestros beneficiarios, ante la ausencia de estas
prestaciones en la Red Publica de Salud.

Finalmente, la Modalidad Libre Eleccién, que permite a los
beneficiarios atenderse en la red de prestadores privados en
convenio, concentra el 6,2% de los gastos que Fonasa efectua
en prestaciones de salud. Sin embargo, hay que considerar
que un 24% de este gasto es el copago directo de los
beneficiarios.

Grafico. Evolucion compra de prestaciones de salud Fonasa.
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Financiamiento a hospitales por GRD

Antecedentes:

La creciente demanda de los beneficiarios y beneficiarias por
mas y mejores atenciones de salud, mandata a Fonasa a
gestionar de manera mas eficiente los recursos que recibe. Es
asi como en 2020 se inicié un proceso de implementacion de
una nueva forma de pago a 65 Hospitales de la Red Publica de
Salud mediante la herramienta de Grupos Relacionados de
Diagnostico (GRD). Este cambio en la forma de pagar a los
hospitales se presentd ante el Congreso de la Republica en la
discusion del Presupuesto Publico de la Nacién, siendo
aprobado para su implementacién en 2020. Adicionalmente,
se solicité conformar un Comité de Agentes Externos para
apoyar la implementaciéon, el que fue constituido con
representantes del Centro de Estudios Publicos (CEP), Facultad
de Medicina de la Universidad Catdlica de Chile, Facultad de
Economiay Negocios de la Universidad de Chile, Consorcio de
Universidades para Politicas de Salud, Comisiéon Nacional de
Productividad y otros académicos, y profesionales del area de
la Salud.

La herramienta GRD permite relacionar la gestién clinica con
una asignacién eficiente de los recursos publicos, ya que
dimensiona el gasto esperado con el nivel de actividad e
incluye incentivos para mejorar el acceso y oportunidad de la
atencion. Con esto, a principios de 2020, se suscribieron
acuerdos de gestidn con los 65 establecimientos que
apuntaban a aumentar la productividad de las atenciones de
hospitalizacién en un 6,6% (equivalentes a cerca de 58.000
nuevas hospitalizaciones) y las cirugias mayores ambulatorias
en un 11,1% (equivalentes a minas de 15.000 CMA).

Es importante también destacar que la nueva forma de pagar
alos Hospitales protege financieramente a los beneficiarios de
Fonasa que fueron atendidos y deben copagar las
prestaciones realizadas. Esto debido a que el monto a pagar
no depende directamente de los dias de hospitalizaciéon o de
los exdmenes que se le realizan al beneficiario, sino que
dependen del costo esperado por la soluciéon de salud
realizada. Dicho costo se traduce en un precio de transferencia
que es calculado tomando en consideracion los costos reales
de los 65 establecimientos, orientando mejoras del
desempeno en el uso de los recursos hospitalarios y el gasto
necesario para resolver dicha atencion.

Los precios de transferencia se determinaron considerando la
complejidad asistencial, tamafio y gastos asociados de los 65
establecimientos. Asi se establecieron 5 grupos: 17 hospitales
generales, 38 hospitales complementarios, 6 establecimientos
especializados, 2 institutos de alta complejidad y 2
establecimientos de la zona austral. Cada uno de estos
establecimientos tiene un precio de transferencia que permite
orientar la gestién de sus costos bajo esta nueva metodologia.




GRD es un sistema que permite clasificar a los
tipos de pacientes y lo hace asignando la
hospitalizacion de cada paciente a un “"GRUPO
GRD".

Al clasificar las hospitalizaciones por GRD, se
tiene una indicacidn de cuantos recursos deberia
gastar ese GRUPO en particular en relacién a
todos los otros GRUPOS. Es un numero de
referencia que  permite  ordenar las
hospitalizaciones, de la mas cara (y mas
compleja), a la mas barata (y con menos
complicaciones). Por lo tanto, la asignacion de la
hospitalizacion de un paciente a un determinado
grupo, se basa en el consumo de recursos que
tuvo el paciente durante su estadia.

Al clasificar los pacientes, se puede evaluar la
calidad de los procesos asistenciales y el uso de
recursos, a través de un sinfin de indicadores, los
que seran capaces de pronosticar el costo medio
que usara el grupo de pacientes hospitalizados.
Por lo tanto, el GRD es una herramienta que
promueve una mejor gestion de la actividad
hospitalaria.

Su masificacion ha sido importante a nivel
regional. Este sistema se utiliza en 29 paises
miembros de la OCDE dado el interés y necesidad
de evaluar el costo de las atenciones de salud,
objetivando la informacién y con esto, hacer mas
eficiente la gestion.

A lo anterior, ademas, se debe agregar que, considerando las
suspensiones de atenciones ambulatorias y cirugias electivas
debido a la alerta sanitaria por Covid-19, a partir de agosto
2020, se acord6 con la Subsecretaria de Redes Asistenciales, la
implementacion de un programa de retorno a la actividad
asistencial para la resolucion de la demanda acumulada por
problemas de salud no asociados a Covid-19, GES y NO GES, ya
sea para procedimientos ambulatorios, como de cirugias y
tratamientos con internacion hospitalaria.

A pesar de la pandemia y de la flexibilidad sefalada en la
entrega de los recursos, la herramienta GRD siguié siendo
utilizada para monitorear las actividades realizadas en los
establecimientos de salud. Asimismo, todos los convenios que
se establecieron para implementar la red integrada de salud
para enfrentar el Covid-19, se realizaron mediante esta
metodologia de pago, permitiendo establecer uniformidad en
los pagos y analizar las actividades realizadas a las
beneficiarias y beneficiarios de Fonasa.

Para el afo 2021, se mantendrda la metodologia de
financiamiento de establecimientos mediante GRD, al igual
que el Comité de Agentes Externos, debido a la importancia
de la correcta utilizacion de los recursos publicos y la
necesidad de aumentar la productividad de la red asistencial
para enfrentar las listas de espera como resultado de la
pandemia.




Financiamiento de los establecimientos de Atencion Primaria de Salud (APS)

El aporte estatal a las municipalidades (denominado aporte
basico unitario homogéneo o también, aporte per capita
basal) es el que permite financiar el funcionamiento de los
establecimientos de Atencién Primaria de Salud en 278
comunas del pais (esto es, el 86% de las comunas que
disponen de establecimientos de administracién municipal).

Para este afo (2021), el aporte llegé a $8.028 por cada
beneficiaria y beneficiario. Expresado en pesos del mes de
enero de 2021, dicho monto supone un crecimiento, en
términos reales, de 8% en comparacién al afo anterior y un
aumento acumulado de 33% en los ultimos 5 afnos.

Este aumento en el per capita mejora las atenciones del Plan
de Salud Familiar, que es el programa de prestaciones dirigido
a la poblacién que cubre las necesidades sanitarias de las
personas (nifos, adolescentes y adultos mayores), aumenta la
dotacién y con esto reduce también las listas de espera de las
atenciones otorgadas en la APS.

Vale mencionar que en septiembre 2020 - que es cuando se
asigna el financiamiento del per capita, estaba el registro de
un total de 13.114.909 personas inscritas en los
establecimientos de Atencién Primaria de Salud y de ellos, un
58% corresponde a beneficiarias y beneficiarios de Fonasa de
los Tramos Ay B.

Fonasa cumple un rol clave en la definicién del aporte
municipal. A través del proceso de inscripcion de los
beneficiarios por consultorio, se determina la poblacion que
recibird acceso a los establecimientos de salud primaria, que
es lo que finalmente le permite a los Municipios distribuir los
recursos necesarios para la atencion.

Evolucién del Aporte Per Capita Basal (pesos corrientes de cada afo).
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Compra directa Fonasa

La “Compra Directa Fonasa” se refiere a los recursos que se usan para cumplir las obligaciones legales hacia los beneficiarios. Esta
compra de atenciones a otros establecimientos, se realizan cuando en la Red Publica no existe la capacidad para resolver la atencion
que necesita el paciente, como es la entrega de didlisis - contemplada en las garantias GES, o la derivacién de pacientes a solicitud
de los hospitales.

La compra directa permite resolver problemas graves de salud o también, cumplir con la obligacién legal de derivar a un segundo
prestador cuando la garantia de oportunidad en GES no es cumplida por el establecimiento publico. También aplica para las
atenciones de urgencia vital en un centro privado cuando acude un paciente por la urgencia que requiere su atencién, la que luego




deberd ser pagada por Fonasa. Todos los afios se establece un
presupuesto para seguir fortaleciendo el Sector Publico y
aumentar con esto la cantidad de camas para cuidados
intermedios o intensivos. Dado que existe una capacidad
limitada en el nimero de camas, la Unidad de Gestion
Centralizada de Camas (UGCCQ), a solicitud de los hospitales,
deriva atenciones hacia prestadores que no pertenecen a la
Red Publica, en convenio con Fonasa, bajo una serie de
criterios competitivos y transparentes que en ningun caso
permiten realizar estas derivaciones a discrecion del seguro.

Con la llegada de la pandemia y la decisién del Ministerio de
Salud de controlar toda la red sanitaria del pais, a través de la
Red Integrada publico - privada, Fonasa tuvo que extender
los convenios de atencion con nuevos prestadores privados.

Mediante resolucién N°258, del 13 de abril de 2020, que
instruyd precios maximos a pagar, tomando como referencia
los valores ya establecidos en la ultima licitacion publica
realizada para la compra de dichos servicios, el Seguro Publico
de Salud amplié su red de 32 a 73 prestadores privados en
convenio.

Estos convenios han permitido la operatividad de la Red
Integrada Covid-19, incorporando a la Red Publica a los
prestadores privados, hospitales clinicos, hospitales de
Mutualidades y de las Fuerzas Armadas, de Orden y
Seguridad, a lo largo del pais.

Mas antecedentes sobre este tema, lo pueden encontrar en el
capitulo 4 de este documento, referente al Rol de Fonasa en la
pandemia por Covid-19.

Convenios de dialisis

Al ano 2020 existen 23.619 pacientes en didlisis, de los cuales
2.998 beneficiarios son atendidos en la Red Publica y 20.621
reciben atencién en prestadores privados en convenio.

Para poder mantener el tratamiento, considerando Ila
demanda actual de pacientes que lo requieren fuera de la Red
Publica, Fonasa mantiene convenio con 215 centros privados y
3 centros municipales a lo largo del pais. De esta manera,
cumple con la garantia establecida para sus personas
beneficiarias que requieren, de al menos, 3 sesiones
semanales.

Tabla: NUmero de pacientes y gasto en Dialisis, afio 2020.

Tipo Prestador Beneficiarios  Gasto Total
Privados 20.621 185.588.615
Publicos 2.998 30.775.800
Total 23.619 216.364.415

Fuente. Divisidon de Comercializacion.




Pagos Ley de Urgencia

En 2020 el nimero total de casos de Ley de Urgencia validados por Contraloria de Fonasa fue de
15.737 pacientes; esta cifra representa un aumento de 25% en comparacion a 2019.

Gréfico. Numero total de casos certificados por Ley de Urgencia en 2020.
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GES Segundo Prestador

Tabla. Nimero total de casos derivados a segundo prestador en 2020 por tipo de problema de salud.

Fonasa tiene la obligacién legal de garantizar el acceso Problema de Salud Casos
oportuno de beneficiarias y beneficiarios que presentan un Endoprotesis Total Cadera personas 65 y mas con Artrosis Cadera con Limitacion Funcional Severa 548
problema de salud GES en la Red Publica, cuya garantia de Céncer De Mama En Persona De 15 Afos y Mas 460
oportunidad no ha sido resuelta dentro del plazo estipulado Colecistectomia Preventiva Del Cancer De Vesicula En Personas De 35 A 49 Afos 415
para su cumplimiento. Céancer Colorrectal En Personas De 15 Afos y Mas 406
Tratamiento Quirdrgico De Cataratas 347
En tal circunstancia, el beneficiario tiene derecho a realizar un Tratamiento De La Hiperplasia Benigna De La Préstata En Personas Sintomaticas 281
reclamo ante Fonasa dentro de los 30 dias desde el Tratamiento Quirdrgico De Hernia Del Nuicleo Pulposo 178
vencimiento del plazo garantizado, para la designacion de un Cancer Cérvico Uterino 176
segundo prestador dentro de dos dias habiles. Cancer Gastrico 168
Enfermedad Renal Crénica Etapa 4y 5 158
En esta linea, destaca que, en 2020, 4.030 casos fueron Céancer De Préstata En Personas De 15 Afios y Mas 127
derivados a un segundo prestador. De este total, mas del 50% Cancer De Tiroides Diferenciado y Medular En Personas De 15 Afos 'y Més 104
corresponde a personas que presentan alguno de los Linfomas en Personas De 15 AROS mas 101
problemas de salud que se detallan o bien, que requirieron de Cancer De Ovario Epitelial 88
distintas prestaciones o tratamientos como endoprotesis de Desprendimiento De Retina Regmatégeno No Traumético 77
czi\dera, céncgr de Imama, colecistectomia .prevent.iv’a <'je| Trastornos De Generacion Impulso y Conduccion Personas De 15 Afhos y Mas Que Requieren Marcapaso 65
cancer de vesicula, cancer colorrectal y tratamiento quirurgico Céncer Renal En Personas De 15 Afios y Més 64
de cataratas. Tumores Del Sistema Nervioso Central En Personas De 15 Afos y Mas 52
Retinopatia Diabética 47
Cancer De Pulmoén En Personas De 15 Afios y Mas 44
Leucemia En Personas De 15 Afos y Mas 30
Tratamiento Quirurgico De Escoliosis En Personas Menores De 25 Afos 22
Cancer Vesical En Personas De 15 Afos y Mas 20
Céancer De Testiculo En Personas De 15 Ahos y Mas 17
Tratamiento Quirdrgico De Lesiones Crénicas De La Véalvula Adrtica En Personas De 15 Afos Y Mas 17
Tratamiento Quirurgico Lesiones Crénicas De Vélvulas Mitral Y Tricuspide Personas 15 Afos Y Mas 7
Vicios De Refraccién En Personas De 65 Afos Y Mas 6
Estrabismo En Personas Menores De 9 Afios 4
Disrafias Espinales 1
Total 4.030

Fuente. Division de Comercializacion.




Convenios con Establecimientos de Larga Estadia para Adultos
Mayores (ELEAM)

Fonasa ha generado una serie de convenios con los Establecimientos de Larga Estadia para
Adulto Mayor (ELEAM), generando el pago de un conjunto de atenciones y servicios de salud
(canastas), para los pacientes que son adulto mayor y que se encuentran en estas instituciones.
En el mundo de las personas que son adulto mayor, 8 de cada 10, estan asegurados por Fonasa.
Dado esto, para el Seguro Publico es de vital importancia contar con establecimientos que
ayuden y apoyen en los cuidados de salud que ellos necesitan.

A los tres convenios vigentes al afno 2019 (Congregacion Pequefia Obra De La Divina Providencia,
Fundacion Las Rosas y Hogar de Cristo) se agregd un cuarto convenio suscrito con la llustre
Municipalidad de Victoria.

Gracias a estos convenios, en 2020 se otorgd atencién a 1.721 personas, de las cuales el 70%
corresponde a poblacién residente en hogares de la Fundacién Las Rosas. Estos convenios se
traducen en mas de 6.800 millones transferidos a ELEAM y en un aporte estimado de casi 4
millones de pesos por persona.

Tabla. Numero beneficiarios y montos pagados a Establecimientos de Larga Estadia de Adultos
Mayores (ELEAM) en 2020 por cada institucion en convenio.

Precio promedio

Prestador Monto $ N° Centros  N° beneficiarios beneficiario
Congregacion Pequefia 144.739.960 1 35 344.619
Obra de La Divina Providencia

Fundacion Las Rosas de 4.780.911.948 28 1.216 327.639
Ayuda Fraterna

Fundacion de Beneficencia 1.847.241.686 12 440 349.856
Hogar De Cristo

llustre Municipalidad 103.677.688 1 30 287.994
de Victoria

Total 6.876.571.282

Fuente. Divisidon de Comercializacion.

Licencias médicas

En un ano marcado por la pandemia del Covid-19, el gasto realizado por Fonasa en Licencias
Médicas resulté significativo. A lo largo del aifo 2020, el nimero de estos documentos emitidos
lleg6 a 4.452.858 millones. De este total, Fonasa transfirid recursos para el pago de 4.020.074
(90% del total), equivalente a un promedio mensual de mas de 335 mil licencias médicas
pagadas.

Si bien estas cifras resultan similares a las de 2019 (afo en que se transfirieron recursos para el
pago de 4.011.572, con una media mensual de 334 mil unidades), el gasto destinado se vio
incrementado en un 16% real entre diciembre de 2019 y diciembre de 2020 (monto Subsidio de
Incapacidad Laboral, SIL bruto, expresado en pesos del mes de diciembre de 2020).

La evolucién del gasto en licencias médicas como porcentaje de la renta imponible ha mostrado
un aumento sostenido en el tiempo. En el afo 2017, dicho gasto representaba un 2,6%y en 2019
ya habia alcanzado un 3,0%. En el ano 2020, en tanto, en el contexto de la pandemia, esta
proporcion llegé a superar el 4,0%.

Tabla. NUumero total y promedio mensual de licencias médicas emitidas segun estado
(2018-2020).

Numero Promedio mensual
2018 2019 2020 2018 2019 2020

Emitidas 3.909.060 4.246.115 4.452.858 325.755 353.843  371.072
Resueltas 3.909.018 4.246.060 4.354.216 325.752 353.838  362.851
Autorizadas 3.752.056 4.063.970 4.110.803 312,671 338.664  342.567
Pagadas 3.708.503 4.011.572 4.020.074 309.042 334.298  335.006

Fuente: Division de Desarrollo Institucional.




Cabe destacar que un nimero de 763.650 licencias médicas Tabla. Numero total y promedio mensual de licencias médicas pagadas segun diagnostico (cédigo CIE-10) (2018-2020).
pagadas durante el afo 2020 (19%) correspondieron a

diagnésticos asociados a Covid-19, conjunto donde se
incluyen, también, las licencias otorgadas por postnatal de
emergencia. No obstante, es importante sefalar que la
emision de licencias mostré disminuciones en todas las
categorias de diagndstico, con la sola excepcién de las
asociadas a diagndsticos de salud mental. Estas ultimas £0.000
aumentaron significativamente entre 2019 y 2020, llegando

en este Ultimo ano a un promedio mensual superior a las 100 70.000
mil.
©0.000
Con respecto a las disminuciones, cabe advertir el caso de 0000
Licencias Médicas asociadas a enfermedades respiratorias '
(excluyendo Covid-19) retrocedieron en un 56% entre 2019 y 40.000
2020, junto con las LM asociadas a enfermedades infecciosas
y parasitarias, que disminuyeron en 43%. 20.000
20.000
10.000 I I
0

100.000

S0.000

Trastornos mentales Enfermedaes del Traumatismaos, Enfermedades . : ,
N k = : Enfermedades del ) ) Enfermedades del Covid y post natal de
y del sistema envenenamientosy | F 2 infecciozasy 2 : . Otras .
: sistema respiratorio o sistema digestive emergencia
comportamiento osteomuscular causasextemas parasitanas
W 2018 71080 J0.527 23.450 33.677 15.012 14.738 70.157 0

2019 79.319 74.582 26.322 44,293 18.830 16.967 73.536

2020 91.796 60.511 21.094 19.624 10.792 10.636 56.917 63.638

Fuente: Division de Desarrollo Institucional.




03. COBERTURA DE FONASA



Plan de salud

El Plan de Salud es el producto estratégico de Fonasa por el
cual las personas acceden a los distintos servicios que
necesitan para resolver sus problemas de salud. Este plan
contempla la cartera total de productos, prestaciones y
atenciones de salud que ofrece el Seguro Publico, definiendo
las coberturas y la proteccion financiera a la que acceden las
personas beneficiarias.

Durante 2020, se realiz6 un trabajo continuo por generar
propuestas de valor que mejoren las coberturas y la
proteccion financiera del Plan de Salud. Para ello, durante el
ano, Fonasa se reune con distintas Sociedades Cientificas,
Colegios Profesionales y grupos de pacientes, con quienes va
analizando las necesidades en salud desde la perspectiva
epidemioldgica y la evidencia cientifica, a fin de ir modelando
la toma de decisiones.

Fonasa asegura la atencién de los beneficiarios a través de dos
modalidades: en Modalidad de Atencion Institucional (MAI),
que se realiza a través de los prestadores que forman parte del
Sistema Nacional de Servicios de Salud (Red Publica) o bien,
por la Modalidad de Libre Eleccién (MLE), que se realiza a
través de los prestadores privados en convenio (clinicas,
establecimientos privados con o sin fines de lucro, hospitales
universitarios, hospitales institucionales de las FFAA, vy
pensionados de hospitales de la Red Publica).

Modalidad de Atencion Institucional

Es la Red preferente de atencién de las personas beneficiarias
de Fonasa. A esta modalidad tienen acceso la totalidad de los
beneficiarios de Fonasa se compone principalmente por los
Prestadores Publicos.

Se estructura en un nivel primario, en el que se incluyen los
establecimientos de Atencion Primaria de Salud (CESFAM,
Consultorios Rurales y Urbanos, Postas de Salud Rural) y en un
nivel secundario y terciario, compuesto por Hospitales,
Centros de Referencia de Salud, Centros de Diagndstico
Terapéutico (CDT), y Centros Comunitarios de Salud Mental
Familiar (COSAM), entre otros.

N° 6.619.100

Modalidad de Atencion Institucional:
actividad GES y No GES

El numero total de prestaciones validadas y ejecutadas GES y
no GES(*) durante el 2019 fue de 10.589.409.

El gasto en prestaciones GES alcanzé los MM$ 509.990,
mientras que el gasto de las prestaciones No GES fue de MM$
988.818.

(*) GES: Prestaciones ejecutadas y validadas de acuerdo a decreto para
establecimientos secundarios y terciarios, con excepcion medicamentos de
alto costo. NO GES: Prestaciones priorizadas por Redes Asistenciales,
parametrizadas en SIGGES.

Grafico. Ne prestaciones ejecutadas afio 2020
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Fuente: Facturaciéon SIGGES.
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Garantias Explicitas en Salud (GES)

Las Garantias Explicitas en Salud (GES) establecen garantias
exigibles por ley en acceso, oportunidad, proteccidn
financieray calidad en la resolucién de 85 problemas de salud
de las personas beneficiarias.

Respecto a afos anteriores, el afo 2020 presentd una
disminucion de los casos y del nimero personas ingresadas
por sospecha o diagnéstico de algun problema de salud GES.

Sien 2019, se registré un maximo histérico de 3.385.132 casos
creados - que son los que corresponden al numero de
ingresos por algun problema de salud GES y 2.620.501
beneficiarios; en 2020, se contabilizaron 1.930.738 casos
creados y 1.577.073 beneficiarios, lo que es atribuible a la
pandemia.

Légicamente, el resultado estd asociado a las condiciones
excepcionales experimentadas durante la pandemia, que
priorizé la capacidad de la red hospitalaria en las atenciones
por Covid-19 y en donde las personas dejaron de asistir a los
establecimientos de salud por efectos de las medidas
restrictivas o por temor a contagiarse.

Si estos datos se analizan en cifras mensuales, se aprecia que
en el mes de marzo de 2020 se generd un punto de inflexion,
donde el ndmero de casos creados cayd por debajo de los
200.000. Esta cifra continué disminuyendo hasta alcanzar su
valor mas bajo en el mes de abril, donde se reportaron 77 mil
casos creados. En los meses posteriores, se observé un
aumento gradual en este indicador, llegando a superar las 170
mil unidades en los meses de octubre y noviembre vy
retrocediendo nuevamente a 150 mil unidades en el mes de
diciembre.

Gréfico. Numero de casos GES creados por mes en afios 2019 y 2020.
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Fuente: Division de Contraloria.




Grafico. Garantias de oportunidad iniciadas por mes
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Gréfico. Garantias de oportunidad (GO) retrasadas por mes, afos 2019 y 2020 Al 31 de diciembre de 2020, el total de Garantias de
Oportunidad retrasadas acumuladas fue de 52.526, lo que
representa un crecimiento de 561% respecto a lo informado
en el mes de diciembre de 2019, donde este nUmero ascendia

a@= N\° G.O. Retrasadas Acumuladas Promedio de dias de espera a 7.944. No obstante, el nUmero de garantias retrasadas
experimento un retroceso en el Ultimo trimestre del afo 2020,
después de alcanzar su peak en septiembre, mes en que
llegaron a su maximo histérico, con 79.282, y que se puede

90.000 140,00 explicar por las postergaciones en las atenciones en salud que
79282 ya se han mencionado en este documento.
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Modalidad Libre Eleccion (MLE)

Es la Red complementaria a la Institucional. A esta modalidad
tienen acceso los usuarios de los tramos B, Cy D, y sus cargas,
quienes deben realizar un copago para todas las atenciones.

Esta modalidad la integran principalmente los Prestadores
Privados (Hospitales Universitarios, Hospitales de las Fuerzas
Armadas y de Orden, Mutuales, otros privados), tanto
personas naturales como instituciones, los cuales estan en
convenio con Fonasa para la entrega de prestaciones a la
poblacién asegurada. En Modalidad Libre Eleccién, la emisién
de bonos para consultas, exdmenes y procedimientos se
resume en la siguiente tabla:

Seguin se reporta, el nimero de prestaciones entregadas a
través de la MLE alcanzé a 28.9 millones, incluyendo cédigos
de atencién remota. Si bien la emisiéon de bonos fue menor
que en 2019, la caida se relaciona también con el impacto que
ha generado la pandemia, restringiendo el uso de la red
asistencial y no concurrencia a prestaciones de salud. Tal
como se observaba en el caso de las garantias GES, ya sea en
el gasto como la emisiédn de bonos, se registré una fuerte
caida entre los meses de abril y marzo de 2020, para luego
recuperarse de manera progresiva hacia el segundo semestre
donde hubo una mayor demanda, especificamente en
octubre y noviembre.

En los dos meses que se menciona, se llegé a superar la cifra
de 3 millones de bonos emitidos y montos bonificados por
sobre los 45 mil millones de pesos, lo que no tiene
precedentes en afos anteriores. En Modalidad Libre Eleccién,
la emision de bonos para consultas, examenes vy
procedimientos se resume en la siguiente tabla:

Tabla. Nimero de Bonos de Atencién de Salud (BAS) emitidos por mes, monto total, bonificado y copago en Modalidad de Libre

Eleccidon durante 2020.

Periodos BAS Emitidos
Enero 2.869.874
Febrero 2.449.552
Marzo 2.216.368
Abril 1.294.586
Mayo 1.604.681
Junio 1.735.824
Julio 2.066.264
Agosto 2.508.725
Septiembre 2.811.974
Octubre 3.147.856
Noviembre 3.264.265
Diciembre 2.903.716

Total general 28.873.685

Fuente: Division Servicio al Usuario.

Monto Total $
87.982.325.268
73.693.417.816
68.531.463.325
52.963.016.278
53.073.421.919
76.848.177.415
65.738.845.512
78.900.934.739
89.986.235.948
102.278.974.916
105.890.774.335
96.733.813.814

952.621.401.285

Monto Bonificacion $

39.237.126.372
32.214.201.716
31.979.502.087
28.035.924.468
24.903.915.554
33.373.738.414
29.827.803.199
35.266.960.648
39.916.062.481
45.322.443.683
46.552.892.364
43.578.284.892

430.208.855.878

Monto Copago $
8.745.198.896
41.479.216.100
36.551.961.238
24.927.091.810
28.169.506.365
43.474.439.001
35.911.042.313
43.633.974.091
50.070.173.467
56.956.531.233
59.337.881.971
53.155.528.922
522.412.545.407




Nuevas prestaciones en Modalidad Libre
Eleccién 2020

En linea con los objetivos sanitarios y la realidad
epidemioldgica a nivel pais y con el fin de dar respuesta a las
necesidades epidemiolégicas de la poblacién beneficiaria,
todos los anos Fonasa realiza una mejora en sus aranceles. En
2020 se incorporaron 45 nuevas prestaciones que se
comenzaron a entregar en 2020 en la Modalidad Libre
Eleccién (MLE).

Fonasa y su apoyo a los cuidados y
tratamientos oncologicos

Desde el inicio de este mandato se ha ido generando una
linea de desarrollo muy importante para cancer. Estos nuevos
aranceles incluyeron prestaciones de Tratamiento de
Quimioterapia, tratamientos  farmacolégicos y |la
administracién del mismo farmaco. También se sumé la
Atencién Odontolégica Integral Del Paciente Oncoldgico
(PAD), busca generar acciones preventivas que permitan
minimizar los riesgos a los que son expuestos los “pacientes
oncolégicos’, ya que una vez recibida la quimioterapia, pues
este grupo de pacientes presentan dafos en su dentadura.

Otra de las incorporaciones asociadas al cancer corresponde a
9 Exdmenes de Laboratorio Marcadores Tumorales, los que
permitirdan mejorar los procedimientos de diagnéstico y
planificar tratamientos mas efectivos. Sumado a lo anterior, se
agrega a las prestaciones de Fonasa la Endosonografia
Bronquial (EBUS), dirigida al diagnéstico precoz de cancer de
pulmon, el segundo mas frecuente en la poblacién en ambos
SEXOS.

Otro de los avances fue la incorporacion de 7 nuevos PAD
asociados a Accidentes Cerebrovasculares (ACV) que en la
actualidad son la primera causa de muerte en Chile. Los PAD
(Pago Asociado a Diagnéstico) son altamente valorados por
las personas beneficiarias en la Modalidad Libre Eleccién, ya
gue el paciente sabe previamente el costo de la cuenta, ya
gue paga por un paquete que incluye todos los
procedimientos médicos y quirdrgicos necesarios para
resolver la atencion.

Los habitos alimenticios en la nifiez se han transformado en
uno de los desafios mas serios de Salud Publica,
especialmente por los altos indices que obesidad y sobrepeso
de la poblacion infantil. Es por eso que surge la necesidad de
disponer coberturas de salud preventivas en la Modalidad
Libre Eleccién para la mal nutricién infantil a temprana edad.
Para ello, se incorporan dos nuevas prestaciones integrales:
PAD Clinica de Lactancia (0 a 6 meses de edad) y PAD Mal
Nutricion Infantil (7 a 72 meses de edad).

Se suma a lo anterior que, por primera vez, se incorporaron

prestaciones para la atencion integral de Terapia Ocupacional.

Pero ademas de estas mejoras, en 2020 Fonasa generd una
innovacién al instalar la codificacién para telemedicina para la
Modalidad Libre Eleccién. Problemas territoriales, carencia de
especialistas, son sélo algunas de las tantas carencias en salud
y sin duda, la atencién a distancia facilita ayuda a disminuir
esto.

Innovaciones, en 2020 los primeros pasos
para las atenciones a distancia

Un paso importante en 2020 fue la incorporacion de 7
codigos correspondientes a atenciones por Telemedicina.
Fonasa innovd en la manera de acercar el acceso a sus
beneficiarios. En un proceso paulatino, se irian sumando
nuevas atenciones a esta modalidad, pero el proceso de las
atenciones a distancia debid acelerarse por la pandemia de
Covid-19.

En un tiempo récord, debido a la emergencia sanitaria, hubo
que disponer de atenciones médicas para millones de
beneficiarios ya que, si bien, debian cumplir las medidas de
aislamiento y confinamiento para evitar la propagacion del
virus, también tenian la necesidad de continuar con sus
tratamientos. Es asi como en 2020 Fonasa publicé tres
resoluciones que flexibilizaron la modalidad de atencién,
permitiendo que se habiliten, mientras durara la alerta
sanitaria, 49 codigos para acceder a las atenciones remotas.

Los detalles sobre las atenciones remotas y las facilidades que
hizo Fonasa para que las personas tengan un mejor acceso,
proteccién y cobertura financiera durante la pandemia, se
despliegan en el siguiente capitulo, especifico sobre Fonasa y
la proteccién que ha entregado a los beneficiarios durante la
pandemia.




Mejoras en la cobertura Modalidad Libre Eleccion 2020

Nuevas Prestaciones Asociadas al Cancer:

« Tratamiento de Quimioterapia. Considera el tratamiento
farmacolégico y la administracidon del mismo farmaco (18
prestaciones)

« Atencién Odontolégica Integral Del Paciente Oncolégico
(PAD). Apunta a disminuir al maximo posibilidades de
complicaciones dentales (1 PAD)

+ 9 examenes de Laboratorio Marcadores Tumorales.
Permitirdn mejorar los procedimientos de diagnéstico y
planificar tratamientos mas efectivos.

« Endosonografia Bronquial (EBUS) para diagndstico precoz
de cancer de pulmoén (1 prestacion)

7 Pad Accidente Cerebrovascular:

1. Angioplastia y Colocacién de Stent en Arteria Carotidea.
2. Endarterectomia Carotidea.

3. Trombectomia Mecanica Infarto Cerebral.

4. Tratamiento por Embolizacién de Malformaciones
Vasculares No Rotas (exceptua tratamiento endovascular
del aneurisma)

5. Tratamiento Endovascular de Aneurisma Cerebral No
Roto.

6. Angiografia Diagnodstica.

7. Trombolisis de Urgencia Infarto Cerebral.

2 Pad Prevencion de la Mal Nutricion Infantil:

« PAD Clinica de Lactancia (0 a 6 meses de edad) y
« PAD Mal Nutricién Infantil (7 a 72 meses de edad).

Otras Prestaciones Incorporadas en 2020

Incorporacion de Prestaciones de Terapia Ocupacional (3
cédigos)

1. Atencion Integral de Terapia Ocupacional.

2. Intervencién de Terapia Ocupacional en ayudas técnicas
y tecnologia asistida.

3. Intervencién Terapia Ocupacional en actividades de la
vida diaria.

Incorporacion de Prestaciones de Tamizaje Auditivo en
Recién Nacidos se incorporan al PAD PARTO (2
prestaciones)

1. Emisiones Otoacusticas.
2. Potenciales Evocados Auditivos de Tronco Cerebral
Acortados.

Incorporacion de Prestaciones Consulta Telemedicina (7
especialidades)

1. Dermatologia.
2. Endocrinologia.
3. Neurologia.

4. Nefrologia.

5. Diabetologia.
6. Psiquiatria.

7. Geriatria.

Incorporacion de Prestaciones de Examenes de
Laboratorio (11 nuevas prestaciones)

1. Streptococcus Grupo B/ agalactiae en embarazada por
cultivo con medio selectivo y/o enriquecido.

2. Cultivo acelerado para Micobacterias.

3. Cultivo de Liquido de Cavidades Estériles en frasco de
Hemocultivo automatizado. Incluye Antibiograma con CIM.
4. Plomo en sangre.

5. Hepatitis C, carga viral.

6. Virus Epstein Barr (VEB) carga viral.

7. Polioma (BK) virus carga viral.

8. Toxina Clostridium Difficile en deposiciones test rapido
9. Elastasa fecal.

10. Arsénico en orina (muestra aislada)

11. Cobre en orina.




2020 para proyectar las mejoras en MLE
para 2021

Un tema es lo que se concreté como beneficio en salud para
los usuarios de Fonasa y que estarian operativos desde 2020,
pero ese mismo ano, ademas se siguid trabajando en lo que
serian las mejoras en los aranceles para 2021. Nuevamente,
situando las necesidades de las personas en el centro y desde
un trabajo colaborativo con distintos actores vy
organizaciones, se plantearon una serie de mejoras que
estaran operativas desde este afo.

Se sabe que el sistema sanitario nacional ha debido enfocarse
en la atenciéon de pacientes Covid-19, lo que ha sido un
desafio relevante en la pandemia. Muchas atenciones
médicas han debido ser postergadas. Esto puede significar
que, una vez superada la emergencia, haya personas con
mayor comorbilidad o agravados. Por esto también, en 2020
se considerd importante sumar nuevas codificaciones o
actualizaciones, pensadas en la prevencion, a través
examenes o test que permitan una detecciéon temprana de
virus y tipos de cancer, ademas de procedimientos, examenes
y cirugias que podran aliviar a las personas, ya sea por los
costos o porque son parte de un problema pais del cual habia
que hacerse cargo.

Nuevos examenes y tecnologias para la
deteccion de virus y tipos de cancer

En total, son 38 nuevas prestaciones que se incorporan,
destacando la de Virus de papiloma Humano por PCR,
antigeno prostatico total y libre, VIH por carga viral y
exdmenes genéticos para marcadores tumorales.

Asi también, se han establecido cédigos para los
procedimientos de biopsia de préstata o mama, atenciones
gue se realizan en la Atencién Primaria de Salud y que como
estan fuertemente abocados a los procesos de vacunacion y
Covid-19, se hace mas complejo el que puedan entregar estas
atenciones. Por lo tanto, esta medida ayuda a mejorar el
acceso y la prevencion.

Otra importante prestacién orientada a temas relacionados
con las secuelas de pacientes Covid-19, es |la
Videofluoroscopia para estudio de degluciéon. Permite
explorar radiolégicamente la dindmica de la garganta y el
eso6fago, y asi observar y diagnosticar alteraciones.

Nuevos y mejoras en PAD

Los PAD (Programa Asociado a Diagndstico) son muy
requeridos por las personas beneficiarias de Fonasa, implican
una solucién integral al problema de salud y con una cuenta
que el paciente conoce previamente.

Se incorporaron 3 nuevo PADs: PAD vasectomia, una medida
para reivindicar los derechos de las mujeres, ya que hasta
ahora son ellas las que soportan la planificacion familiar;
cirugia intrauterina de reparacion de espina bifida;
Crosslinking Corneal y se amplia también la cobertura dental
que hasta ahora cubria desde los 12 afios hasta los 17 anos,
con 11 meses y 29 dias; y ahora, se extiende hasta 34 afios, 11
meses, 29 dias.




Intervenciones quirdrgicas, trasplantes
y medicina transfusional

Se integraron cédigos para procedimientos e intervenciones quirdrgicas, como audiometria de
campo libre o para la reposicién del implante coclear. Vale precisar que el dispositivo de implante
coclear esta en la Ley Ricarte Soto y ahora se incorpora la cirugia.

También se suman nuevas prestaciones y mejoras en las coberturas para personas trasplantadas
y candidatos a trasplante con exdmenes de histocompatibilidad, asi como también, de medicina
transfusional para pacientes en estado critico de salud, como los pacientes con cancer,
politraumatizados, inmunodeprimidos, entre otros.

Teleconsulta y Telerehabilitacion para mejorar el accesoy la
oportunidad de la atencion

Como ya se ha dicho, facilitar el acceso a las atenciones de salud ha sido uno de los propésitos
mas relevantes del quehacer de Fonasa. Por esto, tal como ya se menciond, desde 2019 y por
primera vez en la historia, el Seguro Publico generé una innovaciéon para 2020, al crear
codificaciones para que 7 atenciones médicas se pudieran realizar a distancia con la
Telemedicina.

Considerando que desde 2020 hay 49 atenciones que funcionan de manera para este afio y con
el fin de darle continuidad a las atenciones a distancia y que su permanencia no dependa de la
alerta sanitaria, se crearon 53 nuevos cédigos en telemedicina para distintos tipos de consultas y
atenciones de otras especialidades.

Lo que se busca es que las atenciones remotas que se habilitaron especificamente la pandemia
migren este afo de las atenciones remotas a las atenciones de Teleconsulta y que con esto,
puedan permanecer en el tiempo, independiente de la alerta sanitaria.

Sobre las atenciones telematicas, sin duda llegaron para quedarse, las personas reducen su gasto
de bolsillo en traslados, pueden acceder a una oferta mayor de especialistas, especialmente en
regiones donde existen brechas con los profesionales disponibles para la atencién, se amplia la
coberturay el alcance.

Ley Ricarte Soto

La Ley Ricarte Soto consiste en un sistema de proteccion financiera para el diagnostico y
tratamiento de problemas de salud de alto costo, cuyos recursos estan contemplados en un item
presupuestario especifico para la Ley 20.850. Acceden las personas que tienen un Sistema de
Salud Previsional en Chile: Cotizantes de Isapres, Fonasa y Fuerzas Armadas y de Orden.

Durante el afo 2020 fueron atendidas 7.577 personas a través de este sistema. Considerando
esta gestion, desde su entrada en vigencia, se registra un total de 28.626 personas atendidas.

Tabla. Numero de casos GES atendidos por la Ley Ricarte Soto en 2020 por patologia.

Patologias LRS Decreto Beneficiarios
Profilaxis VRS Decreto 1 2.496
Artritis Reumatoide Refractaria Decreto 1 1.055
Cancer de mama Gen Her2 Decreto 1 992
Nutricién Enteral Domiciliaria Decreto 2 837
Artritis Psoridsica Decreto 4 599
Esclerosis Multiple Refractario Decreto 1 273
Colitis Ulcerosa Decreto 4 246
Esclerosis Lateral Amiotréfica Decreto 4 209
Implante Coclear Decreto 3 160
Crohn Decreto 2 159
Bomba de insulina Decreto 2 150
Inmunodeficiencias primarias Decreto 4 123
Mielofibrosis Decreto 4 57
Hipertension Arterial Pulmonar Decreto 1 38
Tumores del estroma gastrointestinal no resecables o metastasicos Decreto 4 38
Epidermdlisis Decreto 4 35
Enfermedad de Huntington Decreto 4 30
Lupus Eritematoso Sistémico Decreto 4 29
Angioedema Hereditario Decreto 3 24
Tumores Neuroendocrinos Decreto 3 10
Estimulacion Cerebral Decreto 3 9
Fabry Decreto 1 6
Mucopolisacaridosis | Decreto 1 1
Gaucher Decreto 1 1
Mucopolisacaridosis IV Decreto 1 0
Tirosinemia Decreto 1 0
Huntington Decreto 4 0
Total 7.577

Fuente: Division de Comercializacion.




A fines de diciembre 2019 se comenzaron a conocer las
primeras noticias sobre un brote en una remota ciudad de
China, asociada, hasta entonces, a un desconocido virus. Con
su rapida propagacidon a otros paises de Asia y Europa, la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), a fines de enero,
emitia una sefal de alerta de propagacién mundial.

Con esos antecedentes, el Ministerio de Salud, luego de hacer
un seguimiento de la situacidn, tomé la decisién, el 5 de
febrero, de declarar una alerta sanitaria en todo el pais por
Covid-19. De esta forma, el Minsal pudo implementar
medidas extraordinarias y de coordinacién de la estructura
sanitaria, de forma de enfrentar posibles efectos, de lo que,
hasta ahi, era desconocido.

Desde entonces, el Fondo Nacional de Salud, debié reorientar
su trabajo en lineas paralelas. Por un lado, sequir cumpliendo
su propdsito, que es mejorar el acceso el acceso y proteccion

en salud, pero a la vez, tomar las medidas necesarias para
asegurar la atencion de su poblacién beneficiaria por
prioridad sanitaria y no por condicién socioecondmica.

En el siguiente capitulo se presentan las principales medidas
financieras, normativas y administrativas realizadas por
Fonasa desde la declaracién de alerta sanitaria, para hacer
frente a la pandemia por Covid-19.




04. FONASA: ROL, COBERTURA
Y PROTECCION PARA LAS
PERSONAS EN EL MARCO DE
LA PANDEMIA DEL COVID-19
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Como se ha venido mencionando, tras la declaracién de alerta
sanitaria, Fonasa ha ido estableciendo una serie de medidas
tendientes a facilitar el mejor cumplimiento de los objetivos
de salud publica en la pandemia y apoyar, a su vez, la gestion
hospitalaria que ha dispuesto el Ministerio de Salud. Asi
también, velando por la proteccién y los cuidados médicos, el
Seguro Publico ha implementado diversas iniciativas para
facilitar el acceso, proteccién financiera, y la continuidad de
las atenciones que requieren las personas.

Una medida importante, liderada desde el Ministerio de
Salud, ha sido la creacion de la Red Integrada de Salud, que
funciona como un gran hospital. Esta red se conforma por
todas las camas hospitalarias, ya sean, publicas o privadas y
son coordinadas desde la Unidad de Gestién Centralizada de
Camas (UGCQ), la que se encarga de la derivacién y traslado
de los pacientes que necesitan ser hospitalizados por
Covid-19. Esto implica que, bajo una sola direccién, todos los
habitantes que requieren atencién pueden acceder a una sola
red de hospitales y clinicas, de acuerdo con su prioridad
sanitaria.

Para la gestion de la Red Integrada, Fonasa debid establecer
convenios con los prestadores privados y con esto, aumentar
la capacidad de la red. Asimismo, dictd una serie de
normativas, asociadas al ingreso, gestidon y pagos de estas
atenciones.

A su vez, también se generaron medidas que impactaron en el
acceso entregado a las personas beneficiarias, como las
atenciones remotas, los programas especiales para pacientes
oncolégicos, con didlisis y otros problemas de salud.

En este contexto, las medidas implementadas y el rol de
Fonasa durante la pandemia se organizaron en torno a cinco
ejes:

1. Acceso y cobertura a beneficiarios en el diagnéstico y
tratamiento del Covid-19.

2. Facilidades para la continuidad de tratamientos médicos.
3. Pagos de Fonasa a los prestadores.

4. Aumento y flexibilidad en la entrega de recursos
financieros.

5. Medidas preventivas en sucursales.

Acceso y cobertura
Red Integrada publico - privada de Salud

Como se menciond anteriormente, con el propdsito de
asegurar acceso, cobertura, proteccién financiera, asegurando
una atencién por prioridad sanitaria, no condicionada a la
situacién socioeconémica, toda persona beneficiaria de
Fonasa que requiriera hospitalizaciéon por Covid-19 dentro de
la Red Integrada, se consideraria como paciente que estd
haciendo uso de Modalidad de Atencién (MAI). Es decir, a la
fecha, la persona que se hospitaliza por Covid-19, accede a la
misma proteccion que tiene dentro de la Red Publica,
independiente si recibe la atencién en un establecimiento
privado, es decir, que los grupos A, B y mayores de 60 mafos
tenian gratuidad y los de grupos Cy D deben pagar un 10% o
un 20% de copago, pudiendo solicitar condonacién de dichos
copagos, si es que su situacién econdmica asi lo exigia.

La Red Integrada de Salud se conforma por todas las
camas hospitalarias publicas y privadas, y por lo
mismo, constituian una sola Red de Atencién en la cual
el paciente accedia como si fuera la Modalidad de
Atencioén Institucional, donde la derivacién y traslado
de los pacientes que necesitan ser hospitalizados por
Covid-19, es coordinada por la Unidad de Gestion
Centralizada de Cama (UGCC), entidad dependiente de
la Subsecretaria de Salud Publica.




La cobertura que tienen los pacientes Fonasa por hospitalizaciones Covid-19

Los beneficiarios de Fonasa de los Tramos A, B, o mayores de 60 aios, tienen atencion
gratuita..

Los beneficiarios menores de 60 ainos del Tramo C pagaran un 10% del arancel MAI.

Los beneficiarios menores de 60 anos del Tramo D pagaran un 20% del arancel MAI.
Este arancel esta publicado en la pagina web de Fonasa

Cobertura en examenes para la pesquisa de Covid-19

Ademas de facilitar el acceso a las hospitalizaciones que podrian requerir los usuarios de Fonasa,
se generd cobertura y proteccion en los examenes que ayudaran a pesquisar del virus. Para esto,
Fonasa establecio la codificacién de distintos test, en la Red Publica (MAI) y en la Red Privada en
convenio con Fonasa.

Coberturas para el test PCR

Red Publica de Salud: Costo 0 para todos los beneficiarios Fonasa, independiente del tramo al
cual pertenezcan.

Red Privada en convenio: Si un beneficiario de los tramos B, C o D se realiza el test en un
prestador privado en convenio, puede adquirir un bono con un copago de $12.500.

En establecimientos privados SIN convenio con Fonasa. Sila persona opta por hacer su test
en un establecimiento sin convenio con Fonasa, debera pagar el valor total del examen,
$25.000 y no tendra reembolso.

Coberturas para el test rapido ICC/IGM

Red Publica de Salud: Costo 0 para todos los beneficiarios Fonasa, no importando el tramo al
que pertenezcan, al igual que con los exdmenes PCR.

Red Privada en convenio: Si un beneficiario de los tramos B, C o D se realiza el test en un
prestador privado en convenio, el copago, de acuerdo al nivel en que se haya inscrito el
laboratorio, sera: nivel 1, $2.450; nivel 2, $3.920 y nivel 3, $5.380.

Facilidades para la atencion y continuidad de los tratamientos
Atenciones remotas

Como ya se ha enunciado en este documento, las medidas preventivas para evitar los contagios
por Covid-19, han implicado que las personas tengan un acceso restringido a sus atenciones de
salud. Se sabe que postergacién de las consultas médicas, resulta perjudicial para la deteccién
temprana de una patologia y muchas veces para la eficacia de los tratamientos. Por lo tanto,
considerando lo importante que es que las personas pudieran seguir recibiendo las prestaciones
que necesitan, Fonasa hizo un cambio importante en la modalidad de sus atenciones y modificé
su normativa para que, mientras dure la pandemia - es decir mientras se mantenga la alerta
sanitaria, 49 consultas de medicina general, de especialidad y de otros profesionales salud, se
pudieran realizar de forma remota.

Con esta innovacion, a la cual se sumaron practicamente todos los establecimientos privados y
profesionales de la salud en convenio con Fonasa y los prestadores independientes inscritos, se
lograron importantes beneficios en la salud para los pacientes y lo mas importante, en el marco
del cuidado, prevencion y cumplimiento de las medidas sanitarias dictadas por la autoridad.
Disminuyeron las brechas, se amplié el acceso y se situaron las necesidades de las personas,
como eje de las politicas publicas.

Es importante precisar que los actuales cédigos para las atenciones remotas sélo estaran
vigentes mientras dure el periodo de alerta sanitaria, y esto porque para este propésito y con el
fin de contar en plazos cortos con las atenciones telematicas, se homologaron los cédigos de las
atenciones presenciales con los remotos. Una vez que finalice la alerta sanitaria y con el fin de
instalar de manera definitiva las atenciones a distancia como una modalidad permanente para la
atencion, para 2021 se crearon nuevos codigos, que son especificos para las atenciones de
Teleconsulta y Telerehabilitacion.




Para que se entienda - en la practica, Teleconsulta y Telerehabilitacién y Atenciones Remotas son
similares en relaciéon con que se hacen via remota y el paciente accede a la atencién con algun
canal digital. Son diferentes en el cémo se generan estas atenciones, ya sea respecto a las
tecnologias que usan o la seguridad que entrega cada plataforma. Por lo tanto, lo que se busca
ahora es avanzar un paso mas en la formay seguridad en que se gestionan estas atenciones. Los
prestadores deberan usar tecnologias certificadas y mas robustas con el objeto de resguardar
una mejor seguridad en las conexiones, el cuidado de los datos sensibles, la ficha clinica y otros
aspectos criticos que finalmente, permitan preservar mejor la confidencialidad de los datos
clinicos y la privacidad de la consulta.

Atenciones de medicina general, geriatria, diabetologia, y psiquiatria; también
atenciones de nutricion, psicologia, fonoaudiologia, kinesiologia y terapia
ocupacional, entre otras.

Licencias médicas remotas

Un nuevo desafio se produjo tras la instalacion de las atenciones remotas y se refiere a las
licencias médicas que se producen en este formato de consulta. Hasta ese momento, si un
trabajador tenia una atencién en salud via remota y necesitaba la licencia como parte de su
tratamiento médico, debia acudir al prestador y realizar el trdmite de manera presencial, ya que
el proceso requiere la autentificacién de la huella.

En un trabajo conjunto con la Subsecretaria de Salud Publica, se logré que las personas también
pudieran tener su licencia médica via remota. Para autentificarse, solo se solicité la Clave Unica
del Estado o bien, el nimero de serie de su cédula de identidad.

Como se menciond en el capitulo 2, sobre Financiamiento y Gasto de Fonasa, durante el 2020, se
pagaron 763.650 licencias médicas asociadas a diagndsticos Covid-19, donde se incluyen las
licencias otorgadas por postnatal de emergencia. La cifra, equivale al 19% del total de
documentos cancelados en el afio.

Tabla. Numero de licencias y dias de licencia médica pagados por diagnéstico CIE-10 (2020).

Licencias autorizadas Promedio de dias

conderechoapago  N°Dias Pagados autorizados
Post-natal de emergencia 97.960 2.162.937 22,1
Covid-19 665.690 3.561.895 54
Resto Licencias Médicas 3.256.424 44.614.426 13,7
Total 4.020.074 50.339.258 12,5

Cuidados médicos por tipos de pacientes:
Apoyo para pacientes con Dialisis

Fonasa financia los traslados de pacientes dializados que se clasifiquen como casos confirmados
de Covid-19, en sospecha, probable o contacto estrecho. Para dar cumplimiento a la medida,
oficié a los respectivos Centros de Dialisis y Comités Nefrolégicos de los Hospitales Publicos y
Servicios de Salud del pais.




De esta forma, los mas de 20 mil pacientes que reciben este
tipo de atencién, aun en pandemia, han podido continuar su
tratamiento

Continuidad de los tratamientos de los pacientes con
cancer

La pandemia trajo consigo la postergacién de numerosas
prestaciones de salud, asi como una notoria falta de
concurrencia de las personas a los recintos hospitalarios, por
un legitimo temor al contagio, especialmente entre los meses
de marzo y septiembre de 2020.

Esta situacién dio origen a un conjunto de iniciativas
orientadas a la reactivacion de la red, asi como la gestién de
recursos para hacer frente a la resolucién de estas
prestaciones postergadas, incluyendo el caso especifico de
prestaciones entregadas en el marco de garantias GES.

En el caso de cancer, ya en mayo de 2020, se constituyé el
Comité de Gestion Paciente Oncolégico (GOP) que, en
conjunto con el Departamento de Manejo integral del Cancer
y otros Tumores del Minsal, permitié la instalacién de un
sistema de derivacion a distintos prestadores, ya sean
publicos o privados.

Esto permitié que, al dia de hoy, solo un 5% del total de
garantias retrasadas GES sean por situaciones de cancer. De
ellas, el 66% (dos mil 743) corresponden a garantias de
diagnostico y el 30% (mil 259) a garantias de tratamientos
oncologicos.

Este sistema centralizado, considera, entre otras variables, las
prioridades clinicas y la capacidad instalada en la zona de que
se trate, y durante este periodo, se realizaron 2.387
derivaciones a segundo prestador de Garantias GES, las que,
del total de derivaciones, corresponde al 50%.

Se suma a esto, un trabajo interdisciplinario con la Fundacién
Arturo Lépez Pérez (FALP) para las atenciones oncolégicas NO
GES. Dicha instituciéon de beneficencia realiz6 una donaciéon
de mil millones de pesos que, bajo una serie de protocolos y
criterios médicos, ha permitido ir resolviendo y tratar
problemas oncoldégicos de un grupo importante de pacientes.

Pagos a prestadores
Pagos de Fonasa a los prestadores de la Red Integrada

Junto con resolver la forma de atender en la Red Integrada,
donde debia asegurarse un acceso a atencién por riesgo
sanitario, se diseidé el mecanismo de pago a los prestadores
privados de la Red Integrada, por atenciones que recibieran
sus beneficiarios en dichos recintos, y a su vez, el costo que
podrian cobrar los hospitales publicos por atender a personas
con otro tipo de prevision de salud.

Fue asi como la Resoluciéon N° 258 del 13 de abril de 2020,
dispuso el marco regulatorio. En ella, se establece que el
monto final a pagar se realizaria través del mecanismo de
“Grupos Relacionados por Diagnéstico” (GRD) y con un monto
maximo a pagar.

Atenciones de beneficiarios en establecimientos
privados: se dispuso que, respecto de los prestadores que
ya tuvieran convenio con Fonasa, se les pagaria el valor alli
establecido y si no habia convenio, se acordaria uno nuevo,
considerando como precio base maximo, el establecido en
la dltima licitacién publica realizada por Fonasa.

Esto signific6 que se generaron mas de 30 nuevos
convenios, llegando a un total de 73 prestadores a nivel a
pais y ninguno de ellos sobrepasé el precio base que

Fonasa venia pagando a los prestadores desde el afno 2019.

Lo importante aqui fue que, desde la mirada de la
proteccién financiera a nuestros beneficiarios, la Red
Integrada se defini6 como parte de la Modalidad de
Atencidén Institucional. Es decir, independiente de si un
beneficiario se atendia en un hospital publico, o era
derivado a una clinica de la red Integrada por la UGCC, se
entendia como dentro de la Red Publica para efecto de su
cobertura financiera. Es decir, que los grupos A, B y
mayores de 60 manos tenian gratuidad y los de grupos Cy
D deben pagar un 10% o un 20% de copago.

Atenciones de pacientes que no son beneficiarios de
Fonasa en establecimientos del Sistema Nacional de
Servicios de Salud (Isapre, Capredena, Dipreca, o
particulares): se dispuso un arancel, también basado en el
mecanismo GRD, y que es equivalente al valor promedio de
los precios maximos fijados para los convenios entre
Fonasay los prestadores privados.




Coordinacion clinica y administrativa de la Red Integrada

Fonasa realizé la coordinacién administrativa de 56 convenios de hospitalizacion GRD con
prestadores privados (29 por Licitaciéon y 33 por Trato Directo), coordinacién de pacientes en
comunicacién con UGCC y prestador privado (derivacién, ingreso, atencién y alta o traslado),
coordinacién de codificacién y registro GRD, y validacién de casos para pago.

Adicionalmente, se realizaron convenios para la implementacion de otras estrategias destinadas
a disponibilizar mas camas en los recintos hospitalarios, como la hospitalizacién domiciliaria,
camas de pacientes de estadia prolongada, con y sin rehabilitacion.

Estos convenios han permitido el financiamiento de la Red Integrada Covid-19, incorporando a la
Red Publica a los prestadores privados, hospitales clinicos, hospitales de Mutualidades y de las
Fuerzas Armadas, de Orden y Seguridad, a lo largo del pais.

En el periodo marzo a diciembre 2020, a través de la Unidad de Gestién Centralizada de Camas, y
en el marco de los convenios suscritos con Fonasa, con mecanismo de pago GRD, se derivaron a
los establecimientos que no pertenecen al Sistema Nacional de Servicios de Salud, un total de
10.183 pacientes.

Tabla: Total de pacientes derivados por la UGCC afio 2020

Marzo a Diciembre 2020 COvVID NO COVID TOTAL
Derivaciones UGCC 1.553 3611 5.164
Ley de Urgencia 5.019 0 5.019
TOTAL 6.572 3611 10.183

Fuente. Division de Comercializacion.

Flexibilidad en la disposicion de recursos a los Servicios de Salud

Durante todo el periodo de alerta sanitaria, Fonasa ha mantenido una coordinacién semanal con
la Direccién de Presupuestos (DIPRES) y la Subsecretaria de Redes Asistenciales a fin de
monitorear de manera constante las necesidades de financiamiento de la Red Publica de Salud, y
articular las estrategias para abordar la pandemia por Covid-19.

La estrategia presupuestaria para las transferencias a los hospitales se alineé con los
requerimientos de los Servicios de Salud para enfrentar la demanda por efecto de la pandemia.
En primer lugar, mantener, un financiamiento prospectivo que asegurara los flujos financieros
para mantener la continuidad operacional de la actividad asistencial y, en segundo lugar, ajustar
los programas de actividad comprometidos en los acuerdos de gestién con los Servicios de
Salud, actualizdndolos con la priorizaciéon sanitaria derivada de la demanda de atencién cerrada
y ambulatoria Covid-19.

Asimismo, desde el mes de agosto se acordd con la Subsecretaria de Redes Asistenciales la
implementacion del retorno a la actividad asistencial para la resolucién de la demanda por
problemas de salud GES y No GES, tanto ambulatorios, como de cirugias y tratamientos con
internacién hospitalaria y de las atenciones en los servicios de urgencia.

En cuanto a las transferencias financieras a los Servicios de Salud, estas ascendieron a MM$
7.888.350, lo que implica un crecimiento de MM$ 1.200.336 respecto a la Ley inicial de 2020 de
MMS$ 6.688.015. Estos programas presupuestarios representan el 77,7% del total del gasto anual
del Fonasa.

En la siguiente tabla se muestran el presupuesto inicial y las transferencias ejecutadas de los
programas presupuestarios de Fonasa a la red asistencial del sistema publico de salud. En
especifico, el Programa 05 Financiamiento Hospitales por GRD alcanzé un monto de
MM$3.570.825 para el aio 2020, presentando un crecimiento de MMS$ 404.873 durante la
ejecucion presupuestaria respecto al presupuesto inicial.

En conjunto con el Programa de Prestaciones Institucionales, los recursos transferidos por Fonasa
a los Servicios de Salud para el gasto operacional de la red hospitalaria alcanzaron, en el afio
2020, a un total de MM$5.793.002. De este total el Programa 05 representa un 61,6%.




Tabla. Presupuesto de Transferencias a los Servicios de Salud afno 2020 (en MMS$)

Programa Ley Inicial 2020  Transferencias Variacion
Atencion Primaria de Salud 1.993.086 2.095.328 102.242
Prestaciones Institucionales 1.528.976 2.222.197 693.221
Financiamiento Hospitales por GRD 3.165.952 3.570.825 404.873
Total 6.688.014 7.888.350 1.200.336

Fuente. Division de Gestidn Financiera.

Los recursos extraordinarios para financiar la ejecucién de las estrategias sanitarias para las
atenciones de salud derivadas de la pandemia Covid-19 alcanzaron a MM$486.717 en la
ejecucioén presupuestaria devengada del afio 2020.

Para las acciones sanitarias en la red asistencial del sistema publico en la atencion primaria y en
los establecimientos hospitalarios se asignaron MM$403.417.

En cuanto a las atenciones realizadas en prestadores privados de la red integrada de camas
criticas, los recursos extraordinarios ascendieron a MM$83.300.

Prevencion y educacion en las sucursales, con los beneficiarios y
los funcionarios

Dada la situacién sanitaria por Covid-19 y el imperativo de mantener la atencién presencial en la
mayor cantidad de sucursales, Fonasa implementé un protocolo preventivo que tuvo por
objetivo establecer politicas de atencién y entregar conocimientos de acciones seguras a las
funcionarias y funcionarios al momento del ejercicio de sus funciones.

Cabe destacar que entre abril y diciembre de 2020, funcionaron 83 sucursales a lo largo del pais,
y se logré atender a mas del 80% de beneficiarios en comparacién a un periodo normal. Es decir,
a pesar de la pandemia y con todas las medidas de prevenciéon que corresponden (¥*), Fonasa
logré mantener operativa su red de atencién.

(*) Para esto, implementd una serie de medidas para las atenciones seguras en las sucursales. Ademas de lo establecido por la
autoridad sanitaria, como limitacion del aforo permitido, uso obligatorio de mascarilla, control de temperatura; aplicaciéon de alcohol
gel al ingreso a una sucursal; sistema de “metro de distancia” en todas las sucursales, también generd sus propias mejoras para
incentivar el mejor cuidado, a través de la demarcacion del piso y de la instalacion de separadores, que establece una barrera de
separacién entre los funcionarios y usuarios; instalacion de separadores de acrilico transparente, en los escritorios de atenciéon de
publico en las sucursales y en los mesones de atencion de publico en oficina de parte, limpieza y desinfeccion periddica de todos los
espacios, superficies y elementos expuestos al flujo de personas.

Educacion a los beneficiarios en las sucursales

Durante el 2020, Fonasa implementé un plan de educacién de cuidados en pandemia. Con una
estandarizacion a nivel pais de conceptos y una estrategia comun, en la comunicacién de riesgo,
se busco sensibilizar acerca de las medidas de autocuidado en las sucursales, por el bien comun
de los beneficiarios, los funcionarios y sus seres queridos. Esta campafa pais, se disefié en base al
protocolo de autocuidado contra el Covid-19 dispuesto por las autoridades de Salud.

Conjuntamente, a través de medios de comunicacién de alcance regional y nacional, se dieron a
conocer contenidos para que la ciudadania adoptara medidas preventivas, asi como también se
informo de las sucursales que estaban disponibles para la atencién presencial y la forma de usar
las plataformas digitales, todo ello con el fin de acercar y facilitar el servicio a la poblacién
beneficiaria.




Mundo Interno y Covid-19

A nivel interno, Fonasa fue generando distintas lineas de
trabajo que permitieron definir y establecer estrategias para
gestionar el mejor cuidado de los funcionarios, en el mundo
de la prevencion y protecciébn, como asi también, para
generar las condiciones y facilidades para el trabajo a
distancia, manejo de sucursales, atencién de publico,
adecuacién de infraestructura, entre otros.

En relacion con la modalidad laboral, Fonasa ha venido
trabajando en varias rutas paralelas. Por una parte, se han
dado todas las facilidades y se han generado las condiciones
para que las y los funcionarios puedan realizar el trabajo a
distancia, si es que su situacion personal lo amerita. También
se crearon facilidades para el trabajo flexible en aquellos
funcionarios que tuvieran condiciones de riesgo o quienes
tuvieran hijos menores de cierta edad o estuvieran al cuidado
de cierto grupo de personas. Ademas, ha existido un trabajo
muy importante en relacion con la definicién de casos
probables, sospechosos, contagiados y protocolos muy
estrictos en relacion con el manejo interno con los equipos y
los espacios fisicos.

Sobre la presencia de los funcionarios en las oficinas, el que
estén via remota o presencial, ha sido parte de un plan de
trabajo sostenido y flexible en relacion con la estrategia
sanitaria y ha implicado una actualizacién quincenal de
Resoluciones orientadas a establecer una serie de directrices
internas.

Desde esta l6gica también es relevante mencionar el trabajo
en educacién y sensibilizacion que se ha hecho con las y los
funcionarios, las campafas internas y la socializacién de todas
las modificaciones de las normativas que tienen algun
impacto interno producto de la alerta sanitaria.
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Tecnologias de Informacion: Un apoyo
sustancial para facilitar el acceso de las
personas a los servicios de Fonasa

La aplicacion de medidas sanitarias para evitar la propagacién
del virus por Covid-19, generé que la Divisiéon de Tecnologias
de la Informacién, tuviera que implementar, en tiempo récord,
una serie de iniciativas que permitieran mantener y facilitar el
acceso de las personas beneficiarias a los distintos servicios
que ofrece Fonasa.

El desafio implicé acelerar procesos tecnoldgicos para
mantener la infraestructura critica de las redes y conexiones,
focalizando el trabajo en tres grandes ejes:

Usabilidad: Respecto de la percepcién de los usuarios al
utilizar los sistemas informaticos de Fonasa, es decir, la
facilidad para realizar los distintos tramites.

Accesibilidad: Asegurar ingreso y disponibilidad de los
sistemas para que estuvieran en disposicién de ser usados.

Rendimiento: Agilizar el proceso de trabajo de los sistemas
para optimizar los tiempos de respuesta de las plataformas
usadas por los beneficiarios.

De esta forma, el area presté apoyo técnico a proyectos que
permitieron la solucién de necesidades planteadas por las
distintas dareas, en pro de las personas beneficiarias,
enfatizando la atencién por canales no presenciales y de esta
forma, evitar la atencién presencial.




Dentro de las acciones, destacan:

Tramites digitales
Se habilitaron nuevos y optimizaron existentes, con el fin de
ampliar las posibilidades para que las personas
beneficiarias pudieran realizar sus tramites desde casa.

Inclusion de pago web para Programa Asociado a
Diagnéstico (PAD)
Hasta antes de la pandemia, este tipo de programas se
debian comprar presencialmente en una sucursal, sin
embargo, por la contingencia del Covid-19, se habilité la
opcién para cancelar los 73 PAD por Webpay.

El Bono PAD es un es un beneficio que ayuda a que los
cotizantes de Fonasa y sus cargas, puedan acceder a paquetes
de prestaciones y atenciones integrales en salud, pagando un
precio fijo y conocido, lo que aplica para distintas
intervenciones quirurgicas o procedimientos.

Modificacion de sistemas de pago

Para los prestadores de Fonasa que atienden via Modalidad
Libre Eleccién (MLE), se establecié un sistema de pago que
permitiera pagar, por ejemplo, por las atenciones que
recibieron pacientes Fonasa derivados por la UGCC por una
atencion Covid-19. Asi, cualquier beneficiario pudo ser
hospitalizado en wuna clinica privada en convenio,
conservando el valor de la Red Publica de Salud.

Implementaciéon Tl en nuevo modelo de atenciéon en
sucursales

Como se explicara en detalle en el siguiente capitulo, durante
el 2020, se implementé en ocho regiones del pais, una nueva
forma de atender a la poblacién beneficiaria, modelo que, por
la situacion sanitaria, requirié6 de acciones complementarias
que permitieran agilizar los tiempos de atencién.

De esta forma, la Divisién de Tecnologias de Informacion,
apoy6 la implementacién de este modelo en sucursales
Agiles/Habilitadoras, dotando de las herramientas necesarias
a las nuevas funciones, como el del gestor de servicio,
facilitador digital gestor de fila y médulo de autoatencion.
Ademas, realiz6 el desarrollo de las acciones de
Agendamiento Web y Coédigo QR, que han permitido
descongestionar las sucursales y recibir la atenciéon de forma
remota.

Internamente, también fue necesario reforzar los sistemas
para sostener la operacion y hacer viable el teletrabajo. En ese
sentido, se optimizd la red, entregando mayor capacidad,
robustez y resistencia para conexiones simultaneas, mientras
que, de forma paralela, se habilitaron conexiones remotas y
acceso a escritorio remoto, para que las funcionarias y
funcionarios, pudieran trabajar desde su casa, de la misma
forma como si estuvieran fisicamente en Fonasa.







Acceso a medicamentos rebajados
en farmacias

Desde los inicios de esta administracion, Fonasa ha ido
generando una serie de innovaciones que se han orientado a
proteger y entregar una mejor cobertura en salud a sus
beneficiarios y beneficiarias.

En el mes de octubre de 2020 se cumplié un afo desde que
Fonasa, previa licitacién, firmé convenios con distintas
farmacias, a nivel nacional, para que nuestros beneficiarios
pudieran acceder a medicamentos con descuentos. Esta
medida, pionera e inédita, logré contribuir a la reduccién del
gasto de bolsillo de los hogares en salud y otorgd un apoyo
relevante en un afo en que el acceso a ingresos y empleo de
la poblacién asegurada por Fonasa se vieron expuestos a
grandes fluctuaciones e incertidumbres.

El resultado de este proceso, que se realizd, como se dijo, a
través de una licitacion publica con reglas de adjudicacién por
regiones y garantias para las farmacias pequenas, fue el
siguiente:

Regiones de Arica y Parinacota, Antofagasta, Atacama,
Coquimbo, Valparaiso, Maule, Nuble, La Araucania, Los Rios,
Aysén y Magallanes: Adjudicado a oferente Farmacias
Salcobrand.

Regién de Tarapaca: Adjudicado a oferente “Farmacia
Familiar”.

Regiones Metropolitana y del Libertador Bernardo
O’Higgins) : Adjudicado a oferente Farmacias Ahumada.
Regiones de Biobio y Los Lagos: Adjudicado a oferente
Redfarma.

Los respectivos convenios entraron en vigencia en el mes de
octubre de 2019 (en el caso de las regiones Metropolitana y
de O’Higgins) y en enero de 2020 para el resto de las regiones.

En el periodo comprendido entre octubre de 2019 y octubre
de 2020, el beneficio de compra rebajada de medicamentos
facilitoé el acceso a 174.725 personas, generando un ahorro
promedio mensual por beneficiario de $38.571.

Este beneficio de venta rebajada de medicamentos ha
complementado el acceso a farmacos y ha entregado
alternativas para acceder a aquellos que no se encuentran
disponibles en todas sus variedades en los consultorios, como
es el caso de los anticonceptivos, entre otros.

Los principales usuarios de este beneficio corresponden a la
clase media y de poblacién no cubierta por programas o
subsidios del Estado, destacando a personas que se estan
tratando a través de MLE y con mayoria de mujeres.

Segun se constatd, 84,2% de quienes compraron
medicamentos empleando este beneficio, se ubican en
tramos superiores al 40% mas vulnerable o no formaba parte
del Registro Social de Hogares.

Asimismo, el 72,6% del total de ventas de medicamentos en
convenio corresponde a mujeres, destacando especialmente
el segmento de 20 a 39 afos (el que, por si solo, explica el 25%
del total de ventas).

Con relacién al consumo especifico de algunos farmacos, se
han detectado cuatro principios activos que revisten mayor
demanda entre los medicamentos adquiridos via convenio
por beneficiarias y beneficiarios de Fonasa. Estos son el
Etinilestradiol, Metformina, Insulina y Esomeprazol.




Dichos principios activos (comercializados de manera
individual o en combinacién con otros principios) explican el
39,4% del total de unidades vendidas y el 39,1% del monto
total de ventas correspondiente a los medicamentos incluidos
en el convenio.

Plataforma “Datos Abiertos”, para
monitorear el gasto publico en salud y dar
acceso publico a datos de la gestion de
Fonasa

El gasto en salud y el uso eficiente de los recursos es una
preocupacion compartida por todos los gobiernos y la
ciudadania. Saber cuanto se recauda y como se gastan los
recursos publicos, cobran una importancia mayor,
considerando el actual periodo de pandemia, donde el
financiamiento del sector ha debido ser reforzado.

Considerando que la entrega de informacién es un derecho
de las personas, ya que permite que los distintos grupos de
usuarios conozcan el cédmo y por qué se toman ciertas
decisiones, el Fondo Nacional de Salud lanzé “Datos Abiertos’,
plataforma de uso publico donde disponibiliza informacion
relevante sobre el uso de recursos publicos del sector salud

La iniciativa, desarrollada en el marco de la Agenda
Modernizadora del Estado, a sugerencia de la Comisién de
Gasto Publico, conté con la colaboracion técnica de la
Fundacion Observatorio del Gasto Fiscal, esperando que sirva
de insumo para una mejor discusidbn y generacién de
iniciativas que permitan evaluar la calidad del gasto.

Dentro de la informacién disponible, destaca el panel de
“Monitoreo Ciudadano al Financiamiento, Gasto y la Gestion
de los Hospitales’, que corresponde a la gestiéon de los 65
hospitales de alta y mediana complejidad del pais adscritos al
Sistema de Grupos Relacionados por Diagnéstico (GRD).

La utilizacion de GRD, sistema que se utiliza en 29 paises
miembros de la OCDE, ha permitido establecer una relacion
entre el financiamiento otorgado por el Fonasa a los
hospitales y la eficiencia en el gasto que estos realizan para el
otorgamiento de las atenciones de salud. Por ende, el panel
interactivo desarrollado por Fonasa, entrega informacion
relevante de estos establecimientos, que representan cerca
del 70% del gasto operacional del sistema publico de salud,
incluyendo la atencién de pacientes Covid-19.

Ambitos que incluye “Monitoreo  Ciudadano al
Financiamiento, Gasto y la Gestion de los Hospitales”

Distribucién del Financiamiento de Fonasa

Financiamiento utilizado, por grupo de enfermedades
diagnosticadas.

Financiamiento utilizado segun grupo de diagndstico,
género y tramos de edad.

Actividad y financiamiento por paciente atendido
(equivalentes), por género y grupo de enfermedades.
Eficiencia en el gasto y la atencion por paciente:
Indicadores de gasto por egreso equivalente.

Indicadores de eficiencia.

Datos Abiertos Fonasa también ofrece una serie de
estadisticas, estudios e informes que permiten conocer
acabadamente el quehacer del Seguro Publico de Salud. Entre
ellos, dos recientes publicaciones sobre poblacién asegurada
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inscrita en establecimientos de Atencién Primaria de Salud
(APS) y efectos del cambio demografico en el gasto de Fonasa.
La primera, confirma que la mayoria de la poblacién
asegurada se encuentra inscrita en consultorios (87,4%) y la
segunda, muestra un envejecimiento de la poblacién Fonasa
superior al de la poblaciéon nacional, datos relevantes para
todos los actores en salud.

“Nos inspira el seguir expandiendo la transparencia en el
mundo de la salud y desde esto también, queremos ayudar a
gue se instalen nuevas colaboraciones. Se trata de un esfuerzo
mancomunado y que a todos nos inspira, pues finalmente,
impacta en la razén de ser de todas las instituciones del
Estado: las personas” sefalé al respecto el Director Nacional
de Fonasa, Marcelo Mosso.

Estadisticas

Estudios Experiencia Usuaria

Estudios de Costo de Prestaciones de Salud
Publicaciones Institucionales

Cuenta Publica Participativa

Informes Financieros Licencias Médicas
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Primer indice de Innovacion clasifico a
Fonasa como ‘“‘referente” entre
37 instituciones publicas

Para conocer las capacidades para innovar dentro de las
instituciones del Estado, el Laboratorio de Gobierno de la
Secretaria General de la Presidencia y el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), dieron a conocer los resultados del Primer
indice de Innovacién Publica, donde Fonasa obtuvo una
calificacion de “referente”.

La idea del indice es determinar el estado actual de
innovacion, para asi dar luces del tipo de decisiones que se
deben implementar en las instituciones publicas para acelerar
los procesos de cambio y transformarse en servicios publicos
agiles, amigables y de cara a las personas.

Junto al Fondo Nacional de Salud, obtuvieron puntaje de
referente, el Servicio de Impuesto Internos (Sll), Instituto de
Propiedad Intelectual e Industrial (INAPI), Fondo de
Solidaridad e Inversién Social (FOSIS) y Tesoreria General de la
Republica (TGR).

Resultados globales de la medicion

Junto con realizar una medicién individual por institucién, el
estudio también realizé una evaluacién general de las 37
instituciones participantes. Para ello, fueron clasificadas en
tres categorias: “Pilares”, caracterizadas por tener un
presupuesto alto, ejecutado mayoritariamente de manera
descentralizada (INE, Fonasa); “Centralizadas’, determinadas
por su dependencia funcional del Estado, y porque otorgan
una gran cantidad de servicios a la ciudadania (ISP, DIPRES), y
“Nuevas’, definidas por su afo de creacidn posterior a 1980
(Senama, Chile Compra).

Con esta clasificacion, que permite comparar a las
instituciones por caracteristicas comunes, se realizd un
analisis en donde se observaron los elementos habilitantes,
ddénde estan los recursos institucionales, el talento humano, la
estrategia y la gobernanza que existe, para facilitar los
procesos de innovacion; ademas, se midieron las practicas y
procesos, y por ultimo, se evaluaron, la colaboracién y
permeabilidad de la transformacién.

En promedio general, las instituciones publicas del Estado,
obtuvieron 29,1 puntos, lo que refleja un avance potencial en
la capacidad para innovar. En cuanto a los resultados por
categoria, las instituciones “Pilares’, es decir, las que tienen
mas presupuesto y mas antiguas, lograron un indice
promedio de 33,6 puntos; “Nuevas” de 26,7 puntos, y las que
tienen menos capacidades de transformarse, son las
“Centralizadas’, ya que obtuvieron 24,6 puntos.

“Dada la experiencia de estos casi 6 anos impulsando la
innovacion en el sector publico chileno, era muy urgente
tener una medicidn que permitiera orientar a las instituciones
en la toma de decisiones sobre cdmo instalar mas y mejores
capacidades para innovar, para tener un Estado de se adapte a
las necesidades y expectativas de la ciudadania’, sefald
Roman Yosif, Director Ejecutivo de Laboratorio de Gobierno.

Esta medicion se realizara anualmente como un mecanismo
que permita adaptar dinamicamente las capacidades de
innovacién en las instituciones que mas lo necesitan.
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Fonasa fortalece su modelo de atencion
en red de sucursales

Durante 2020 Fonasa comenzé un proceso de andlisis de
datos y estudio de comportamiento en sucursales, para
realizar una transformacion completa en la forma de atender
a la poblacion beneficiaria.

El contexto sanitario por Covid-19 generé un doble desafio, ya
que, se debia atender las necesidades de la poblacién
beneficiaria, bajo todas las normas preventivas como limitar
aforos, reducir dotacién y mantener una adecuada distancia
fisica para evitar nuevos contagios.

Es asi como se inicié un piloto en las oficinas de Arica, Viia del
Mar, Talca, Concepcidn, Temuco, Valdivia y Puerto Montt, con
nuevos protocolos y procedimientos de atencion, bajo los
siguientes lineamientos:

Fortalecer el modelo de atencién, que pasa de ejecutivos a
asesores de salud.

Administrar el flujo de atencién mediante el uso de Gestor
de Turnos (Dispensador electréonico de numeros de
atencion).

Incorporacion del rol del Gestor de Servicio, Facilitador
Digital, de Autoatencién y Gestor de Fila.

Habilitacion de los beneficiarios en tramites digitales y de
autoatencion.

Ademads, se implement6 un proyecto de manejo de fila para
hacer la atencidon mas expedita. En dicho marco, se ejecutaron
cuatro iniciativas que lograron un alto impacto en los
indicadores de atencién

Gestor de Fila
Organizacion de los beneficiarios en filas para gestionar la
demanda, en base al trdmite que la persona desea realizar.

Esta iniciativa se inici6 en septiembre de 2020 con un piloto en
sucursal San Antonio y luego se extendié a otras 30 a nivel
pais, haciendo mas expedita la atenciéon de las personas
beneficiarias.

Agenda Web

Permite a los beneficiarios programar su visita a una sucursal,
haciendo mas eficiente la gestion de las atenciones;
minimizando aglomeraciones y tiempo de espera.

Cabe senalar que el 100% de los beneficiarios que solicitan
agenda web son contactados telefénicamente por un grupo
de asesores de salud que levantan sus necesidades y resuelven
aquellos tramites que no son necesarios de recurrir
presencialmente. Desde septiembre 2020 a febrero 2021,
4.886 beneficiarios optaron por utilizar la agenda web, de los
cuales 1.845, es decir, el 38%, resolvieron su requerimiento sin
tener que salir de su domicilio.

Codigo QR

Para conocer la percepcion sobre la atencién recibida por las
personas beneficiarias, se implementé una encuesta que pide
evaluar la experiencia de los servicios recibidos por Fonasa.

Con laimplementacion de esta botonera, durante el afo 2020,
se logré realizar 7.017 encuestas, permitiendo obtener un 94%
de experiencia calificada como “excelente”. Dado los buenos
resultados, la evaluacidon se extendera a mas sucursales
durante el ano en curso.

En esta zona, puedes:
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Realizar tu Afiliacion, inscripcion de cargas famnllare
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Actualizar tu tramo de ingreso (A,B,CyD).

Actualizar tus datos. -
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Comprar Bonos.

Valorizar Programas Médicos.
Realizar tus reembolsos.

Consultar Deuda AUGE/GES.
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Fonasa aumento los niveles de
satisfaccién usuaria en encuesta realizada
por el Ministerio de Hacienda y es una de
las tres instituciones del mundo publico
mejor evaluada

Entre el 19 de noviembre y el 17 de diciembre de 2020, el
Ministerio de Hacienda, a través de la Direccién de Estudios
Sociales UC (DESUC) de la Pontificia Universidad Catdlica,
aplicé la Encuesta de Satisfaccion de Servicios Publicos, en la
que Fonasa obtuvo como resultado un aumento de 11 puntos
en su nivel de satisfaccién y calidad de servicio durante el
2020.

La satisfaccion usuaria, dada la ultima experiencia del
beneficiario con Fonasa en la atencién presencial y virtual,
aumento de 57 puntos neto obtenido en 2019 a un neto de 68
puntos en 2020, con un nivel de insatisfaccion (notas de 1 a 4)
de solo un 9%.

Cabe mencionar que los encuestados fueron usuarios que
registraron atencidn entre abril y julio del afio recién pasado.
Segun la caracterizacién, los canales que mas resaltaron en el
estudio son tres; Canal Prestador (32%), sitio web (31%) y la
atenciéon presencial (30%). Por su parte, los trdmites mas
utilizados por los usuarios fueron; venta MLE (47%),
certificado de afiliacion/ no afiliaciéon (39%) y, por ultimo,
afiliacion (9%).

Una de las preguntas del estudio que media la satisfacciéon de
los usuarios por trdmite y que decia jCuan satisfecho se
encuentra con el servicio que recibié en esa oportunidad?,
destacé el Certificado de Afiliacién /No Afiliacion como el

servicio mejor evaluado por las personas (75%), considerando
un aumento de 19 puntos neto, respecto a la medicacién de
2019, seqguido por la Afiliacion (66%).

En cuanto a los atributos de la experiencia, foco de esta
medicién, el 79% de los usuarios valoraron (satisfacciéon neta)
la utilidad de la informacién que recibieron desde Fonasa,
seguido por la claridad de la informacion del resultado de su
tramite con 77% y por ultimo, destacaron la facilidad de
comprensiéon de la informacion recibida con 74%. Mientras
que el atributo mas bajo fue el esfuerzo que hizo Fonasa por
acogerlo, con 64% de satisfaccion neta.

Por otro lado, la evaluacién de la Imagen de Fonasa,
independiente de la ultima experiencia que el usuario tuvo
con la institucién, también mejord su nivel de satisfaccion,
subiendo 11 puntos neto, llegando a 52%. Y lo que mas
destacaron de laimagen institucional es la transparencia (55%
de satisfaccion) y la confianza (45% de satisfaccion).

Con respecto a la evaluacién por canal, las Sucursales
contintan siendo las mejores evaluadas, obteniendo un 67%
de satisfaccion neta, elevando su indicador en 6 puntos,
seguido del Sitio Web con 60%, presentando este ultimo, la
mayor alza respecto al afio 2019, es decir, aumenté 34 puntos
neto.

Cabe mencionar que el Instituto de Salud Publica,
Superintendencia de Pensiones, Subsecretaria de Salud
Publica,  Superintendencia de  Seguridad  Social,
Superintendencia de Salud, Dipreca, Capredena y el Instituto
de Seguridad Laboral, también participaron en la medicién
del estudio.




Contactabilidad de los usuarios Fonasa

Aprovechando las nuevas tecnologias, durante el 2020,
Fonasa comenz6 a enviar correos electrénicos a los distintos
usuarios que tiene el Seguro Publico de Salud (beneficiarios,
empleadores y prestadores) con el fin de informar sobre
procesos relevantes y habilitar en nuevas coberturas o
facilidades para su atencion.

Durante el afo, se realizaron envios sobre los procesos de
Devolucion de Pago en Exceso, nuevas coberturas en
Modalidad Libre Eleccién, informacion sobre afiliacion, uso de
la sucursal virtual Mi Fonasa, publicaciéon en boletin laboral,
entre otros.

En paralelo al envio de informacion a los usuarios, se ha
trabajo en nutrir y gestionar el repositorio de contactabilidad,
estableciendo alianzas con otras reparticiones
gubernamentales como el Ministerio de Desarrollo Social y
Familia, Servicios de Impuestos Internos y Ministerio de Salud,
entre otros.

Actualmente, el repositorio de contactabilidad cuenta con 11
millones de cuentas de correo electréonico y 20 millones de
nimeros de teléfonos, logrando, en promedio, poder
contactar a 10 millones de personas beneficiarias.

La mesa de Contactabilidad la conforman distintos
actores, tales como el departamento de Experiencia de
Usuarios, Comunicaciones, Servicio al Usuario, Tl y
Ciberseguridad.




06. DESAFIOS




Desafios
Legislativos

En nuestro pais, la discusion por mejorar la salud ha sido una
de las principales preocupaciones de la ciudadania en los
ultimos 30 anos. Desde los afios 90, diversas encuestas de
opinién publica asi lo demuestran, sin embargo, hasta este
Gobierno, la unica reforma al sistema de salud ha sido la
reforma a las Isapre, es decir, al sistema privado de salud.

La reforma “Mejor Fonasa”, que actualmente se encuentra en
el Senado, busca dar una soluciéon a los problemas vy
necesidades de las personas, mediante el fortalecimiento del
Seguro Publico de Salud, para que asuma el rol de asegurador
del Plan de Salud Universal y sus garantias.

Y la verdad, es que hoy estamos en un punto de inflexion a
nivel social y politico que evidencian que es “ahora” el
momento de actuar “responsablemente’, para que, de una vez
por todas, nos hagamos cargo y generemos las
transformaciones que Chile necesita. Ya es mucho tiempo el
que hemos hecho esperar a nuestros ciudadanos para darles
respuestas concretas. Pienso que la oportunidad de
sentarnos a conversar y mejorar el proyecto en pos de los
beneficiarios de Fonasa es no solo necesario, sino una
obligacion moral con el pais’, comenta el Director Nacional de
Fonasa Marcelo Mosso G.

El jueves 6 de mayo de 2021, el Director Nacional de
Fonasa, Marcelo Mosso G. fue expositor del
seminario “El camino hacia un plan universal de
salud’, organizado por el Centro de Estudios
Publicos (CEP).

En esta presentacion, se abordan los principales ejes
y desafios que sustentan la Reforma a Fonasa, su
importancia, razon de ser, el marco normativo que
hoy limita el quehacer del Seguro, el trabajo que se
ha venido haciendo todos estos afos para fortalecer
la Salud Publica de Chile y muy importante, las
necesidades en salud que tienen las personas y que
sin duda, evidencian la urgencia de avanzar en un
cambio estructural en salud.

Los invitamos a conocer de primera fuente los
principios rectores y las reflexiones en torno al
actual Proyecto de Ley. Pueden ver este panel en el
siguiente link:

https://www.youtube.com/watch?v=A70SdwZrYSE&t=741s

Principales aspectos del Proyecto de
Ley de Reforma a Fonasa

CComo es sabido, Chile cuenta con indices alentadores en
salud producto de politicas publicas que se vienen aplicando
desde mediados del siglo XX. Hemos visto que se ha
producido un aumento en la esperanza de vida, disminucién
de la mortalidad infantil y de la desnutricién, ademas de la
erradicacion de enfermedades contagiosas y otras que han
sido eficazmente abordadas.

Sin embargo, estos éxitos no han sido suficientes y no han
estado acorde a las actuales demandas de la ciudadania. Las
actuales problematicas —producto de una serie de cambios
epidemioldgicos, poblacionales y sociales-, ponen a prueba el
sistema de salud publico, el que sabemos, requiere de
cambios profundos para enfrentar estas demandas.

Entre algunas de las principales dificultades y preocupaciones
que cotidianamente experimentan las personas con respecto
al acceso, calidad y financiamiento de sus prestaciones de
salud se destacan las siguientes:

Dificultades para conseguir atencién

Falta de especialistas

Listas de espera

Preocupacién por la falta de recursos para enfrentar una
enfermedad grave

Copagos altos en la Modalidad Libre Eleccién (MLE)

Gasto de bolsillo incremental para la clase media
Problemas en el acceso y oportunidad de la atencién
Existe una deuda histérica con la salud de las personas




Para el desarrollo de este Proyecto de Ley se ha contado con la
contribucion de multiples expertos y actores, destacando, los
aportes de la Comisiéon de Expertos para la Reforma de las
Isapres y Fonasa, y la propuesta del Centro de Estudios
Publicos (CEP) para la reforma integral del Fondo Nacional de
Salud.

¢Para qué reformar Fonasa?:

Reformar Fonasa para fortalecer la Salud Publica y
garantizar derechos en salud, haciéndose cargo de las
necesidades de las personas. Una salud publica fortalecida
requiere de un asegurador fortalecido.

Para que Fonasa se convierta realmente en un asegurador.
Transformar el rol y las funciones de Fonasa, para que sea
un real protector en salud, dejando de ser una mera caja
pagadora.

Una Reforma que realmente se haga cargo de las
necesidades y dolores de las personas. La Reforma integra
todos los elementos que son necesarios para entregar un
cambio real para las angustias de millones de personas.

Para que de una vez por todas se garantice el derecho al
acceso, oportunidad y calidad de los servicios de salud. Los
beneficiarios requieren que se norme sobre los derechos
explicitos que faciliten su acceso, oportunidad y calidad
para todos los servicios de salud.

PSU como instrumento de seguridad social, constitutivo de
derechos, de igual contenido, universal y debidamente
financiado y cuyo proceso de formulacion serd
transparente, participativo y periddico y al cual tendra
acceso toda la poblacién beneficiaria, sin discriminacion
arbitraria alguna, conforme a las garantias explicitas.

La instalacién del Plan Salud Universal para que existan

garantias en el acceso, oportunidad y proteccién financiera.

Se trata de la Reforma mas importante al Seguro Publico
desde la Reforma la Salud que se hizo bajo la
administracién del Presidente Lagos.

Principales Ejes del Proyecto de Ley

a Plan de Salud Universal. El eje de la Reforma. Ofrece un
conjunto universal de acciones promocionales, preventivas
y soluciones integrales de salud y sus garantias. Habra un
tiempo maximo de espera para cada una de las atenciones
y servicios de salud que necesitan las personas.

b INETESA. Instituto Nacional para la Excelencia Clinica y la
Evaluacién de las Tecnologias en Salud. Entregard los
insumos para la gestién del PSU.

¢ Rol Fonasa. Pasar de una caja pagadora para convertirse en
un real asegurado que garantice los derechos de las
personas.

d Gobernanza Fonasa. Se modifica su gobernanza para que
tenga mayor autonomia e independencia y con esto,
garantizar su caracter técnico y profesional con foco en las
personas (¥)

e Reforma a la Modalidad Libre Elecciéon. Para ser
complemento de PSU, significa que los establecimientos
estaran articulados y se pondran a disposicion del PSU,
habiendo interoperabilidad entre ellos.

#Me\]



El Plan de Salud Universal como el eje sustancial de la
Reforma:

“El PSU, tiene como objeto lograr acceso y cobertura
universal de salud a través de la inclusiéon de un conjunto
priorizado de servicios de salud que comprende acciones,
dispositivos médicos, medicamentos y soluciones
integrales en salud, que contendran garantias de acceso,
oportunidad, calidad y proteccion financiera determinadas
de acuerdo a los medios, prioridad sanitaria y recursos
disponibles, incluyendo la promocion de la salud,
prevencién de enfermedades, diagndstico y tratamiento,
rehabilitacion y cuidados de largo plazo...” Informe Final de
Acuerdos Comision de Expertos para las Reformas de las
Isapre y del Fonasa. Diciembre 2020.

El Plan de Salud Universal contiene todos los servicios de
salud con garantias de acceso, calidad, oportunidad y
proteccién financiera, entregando derechos en el acceso a
una salud oportuna para toda la poblacién y que hoy no
existe, salvo en AUGE. En la practica, esto implica que a los
beneficiarios les se les va a garantizar que resuelvan sus
problemas de salud, con plazos maximos de espera y
coberturas financieras con un minimo de al menos 80% de
los servicios contenidos en el Plan.

El PSU contempla las prestaciones que actualmente se
entregan en GES, NO GES, APS, Ley Ricarte Soto, etc., y todo
lo que la MAI le entrega hoy en dia, sélo que ahora, con
garantias de oportunidad, acceso, calidad, y proyeccién
financiera. Las personas, tal como actualmente funciona el
GES, sabran cuanto es el tiempo maximo que deben
esperar por cualquier prestacion que requieran. Por lo
tanto, a todos ellos, se les garantiza una cobertura gratuita,
tal como hoy sucede con los tramos A, B y mayores de 60
anos en el PSU. A los otros tramos se les garantizara una
protecciéon minima del 80% (*)

Significa que servicios contenidos en el Plan de Salud
Universal otorgados a través de la red de prestadores que
defina Fonasa, tendran una proteccién financiera del 100%
para las personas que ganan menos del ingreso minimo y
para las personas mayores de 60 afios y para el resto - como
minimo, un 80%, lo cual estara garantizado en la Ley.

Servicios y atenciones que entrega el PSU

Examen de Medicina Preventiva, servicios preventivos, de
bienestar y manejo de enfermedades crénicas

Servicios Hospitalarios

Servicios de Urgencias

Maternidad y cuidado del recién nacido

Medicamentos e insumos hospitalarios y medicamentos
ambulatorios

Servicios y dispositivos de rehabilitacion

Servicios de laboratorio e imagenologia

Servicios ambulatorios

Servicios de cuidados paliativos

Servicios pediatricos

Las Garantias Explicitas en Salud (AUGE)

Las demas que se establezcan en leyes especiales




Desafios
Sanitarios

Durante el aio, el enfoque y esfuerzo fundamental estuvo en
salvar vidas en medio de la Pandemia.

Enfocar los mayores esfuerzos en Covid, significé postergar
muchas atenciones. Superado los mayores esfuerzos del
Covid, deberemos enfrentar una nueva Pandemia:
prestaciones en listas de espera o atenciones no efectuadas
que llegardn a estresar, nuevamente, nuestro sistema
sanitario.

Durante 2020, los hospitales de nivel secundario y terciario
realizaron cerca de la mitad de las atenciones de un afo
normal. Es decir, durante ese afio, la mitad de los pacientes
gue normalmente tenian una consulta o un examen, o un
procedimiento o cirugia, no lo hicieron.

Sin embargo, las listas de espera no tuvieron un aumento
significativo respecto a 2019. El problema es esta demanda
oculta que sabemos llegard cuando haya normalidad en las
atenciones.

Una vez que normalicemos las atenciones, nos
encontraremos con necesidades de salud urgentes y
postergadas, y una poblacién mas enferma, que deberemos
enfrentar planificadamente.

Licitacion con prestadores publicos y
privados para la resolucion de listas de
espera GES y No GES

En la discusién de la Ley de Presupuesto del Sector Publico
para 2021, se destinaron fondos adicionales y especificos para
apoyar lareduccién de listas de espera. Se resolvié que Fonasa
coordinara ese trabajo, asigndndole recursos especiales para
esto. Se cre6 un “Fondo de Emergencia Transitorio” con cargo
al Tesoro Publico y traspasados al Ministerio de Salud en la
Glosa N°26, se determind que Fonasa es el encargado de
liderar el proceso de licitacion y gestidn de la resolucién de las
listas de espera GES y No GES.

Ainicios de este aflo 2021, el Fondo Nacional de Salud inici6 el
proceso de licitacién para la compra de soluciones integrales
de salud, una para prestadores publicos y otra, para los
establecimientos privados y esto, con el fin de resolver las
listas de espera quirdrgicas GES y NO GES. Vale precisar, que la
gestion de los casos GES se circunscribe en el ambito de
Fonasa, ahora ayudar a resolver parte de la lista No GES, seria
el desafio adicional que se incluyé en la Ley de Presupuesto.

La estrategia de resolucion de las listas de espera considera un
enfoque de riesgo sanitario. Para ello, se establecié un“Comité
de Priorizacion Nacional” integrado por un representante de
Fonasa, Subsecretaria de Salud Publica y Subsecretaria de
Redes Asistenciales, quienes tienen la funcion de seleccionar,
las patologias e intervenciones, con el objetivo de optimizar
las coberturas, los tiempos y los recursos disponibles, sobre la
base de evidencia cientifica y criterios socio sanitarios.

A su vez, en cada region del pais, existird un “Comité Regional
de Priorizaciéon Sanitaria” que determinara el listado de los
pacientes que accederan a la resolucién de sus problemas de




salud, segun los lineamientos entregados por el Comité de
Priorizacién Nacional y la oferta local de soluciones.

Para la priorizacién regional de la lista de espera por
intervenciones quirdrgicas, se aplicard primeramente el
concepto de riesgo sanitario, considerando el diagnostico
clinico, el numero de hospitalizaciones a la fecha, la presencia
de una patologia GES asociada, vulnerabilidad social y el
tiempo de espera que tiene el paciente por resolver su
problema de salud.

Todos los prestadores se han ordenado por regiéon y
especialidad ofertada. Con esto, se realizard la seleccién de
prestadores potenciales (incluyendo categorias de pediatrico
y adulto) en forma regional, siendo la regién donde reside el
paciente el primer criterio de derivacién.

Cuando exista mas de un prestador en una misma regién, para
una determinada especialidad, se consideraran las
capacidades resolutivas y los plazos desde la fecha de
derivacién ofertada, en especial para pacientes priorizados. En
caso de no existir capacidad resolutiva en una regién, se
seguira con los prestadores de la regién mas cercana o de
mayores facilidades de acceso para el paciente.

Si contintia existiendo mds de un prestador por regién y por
especialidad, con capacidad resolutiva, se considerard el
siguiente orden de prelacién por tipo de establecimiento,
entre todos los prestadores que hubieren presentado precios
equivalentes, entendiéndose por ello, cuando la diferencia
entre el precio minimo y el maximo ofertado, para una misma
especialidad y regién, no difiera mas alld de un 6%.

Para precios equivalentes, el orden de prelacién de
prestadores sera siguiente:

Establecimientos del S.N.S.S. fuera de horario institucional.
Establecimientos y Hospitales Universitarios.
Establecimientos y hospitales de las Fuerzas Armadas, de
Orden y Seguridad.

Establecimientos de salud y hospitales sin fines de lucro.
Establecimientos de salud privados con fines de lucro.

Los resultados de la licitacion de listas de espera No Ges
estdn en proceso, y asi también, dada la urgencia de
disponer de mas de 4000 camas, se han postergado las
cirugias electivas, por lo que la implementacién de esta
estrategia se relacionara con los tiempos de la
pandemia.

Sin duda, 2021 serd un afo donde distintos actores deberan
poner todos sus esfuerzos en seguir enfrentando los impactos
de la pandemia. Pero ademas se debera avanzar — aunque sea
gradualmente, en ayudar a descongestionar parte de los
problemas en salud que se siguen profundizando, a pesar de
los esfuerzos adicionales que esto implicara. Si hasta hace un
ano y medio los problemas de salud eran claros, evidentes y
requerian soluciones reales de una vez por todas; hoy, sera
necesario un despliegue aun mayor, con caracter de extrema
urgencia y para esto sera primordial generar consensos, sentar
nuevas bases, instalar las condiciones, normativas y gestionar
todos los recursos para que las personas de una vez por todas
puedan tener un mejor acceso y proteccién en salud.




07. FONASA CON SUS
FUNCIONARIAS Y FUNCIONARIOS



Como todas las instituciones de nuestro pais, Fonasa, y
especificamente el area de Gestién y Desarrollo de las
Personas, debi6 focalizar y adaptar su plan de trabajo en
sintonia con las necesidades propias de los trabajadores a
proposito de la situacion dada por la alerta sanitaria
ocasionada por el Covid-19.

Por lo anterior, durante el 2020 se trabajé para integrar y
alinear acciones que facilitaron la continuidad laboral,
independiente de la modalidad de trabajo que se encontraran
los funcionarios y funcionarias, siendo el foco principal
aquellos trabajadores quienes, por su funcién, asisten de
forma presencial para brindar atencién y asesoria en salud a
nuestros mas de 15 millones de beneficiarios en las sucursales
de manera presencial.

Las grandes lineas de accién que se desarrollaron y aplicaron
el afo pasado, se centraron en cuidar las siguientes
dimensiones:

Salud y autocuidado personal a través de los programas
coordinados con el Instituto de Seguridad Laboral (ISL) para
la prevencién y proteccién frente al Covid-19, uso de
elementos de proteccion personal, la implementacion de
protocolos internos alineados con las instrucciones del

Ministerio de Salud y actividades de contencién emocional.

Campana comunicacional permanente para fomentar la
prevencién y autocuidado a propésito del Covid-19, los que
se han materializado en afiches digitales que se mandan
por correo electrénico a todos los funcionarios y que
ademas se tienen publicados en la plataforma interna,
intranet.

Energia y disposicion a través de campanias
comunicacionales que fomentaron el apoyo para mantener
la energia, concentraciéon y el enfoque en condiciones
excepcionales del trabajo a distancia.

Compromiso y satisfaccion laboral por medio de la
implementaciéon de planes de accion que desarrollaron
todas las areas de la institucién en base a los resultados de
la medicién “Pulso de Engagement”. Este cuestionario que
fue aplicado en marzo de 2020, se aplicé virtualmente a
través de los correos electronicos de los funcionarios y
funcionarias bajo los codigos individuales de acceso,
mecanismo que permitié asegurar confidencialidad de las
respuestas, obteniéndose una participacion del 87% de la
dotacién efectiva.

Desarrollo de actividades orientadas a fortalecer la equidad
de género al interior de la instituciéon, con acciones de
capacitacion hacia los funcionarios/as y especifica a los
integrantes de la Mesa de Género; publicacion del
“Decalogo de Buenas Practicas”; recomendaciones para la
conciliacién de la vida personal, familiar y laboral; campanas
de difusién asociadas a la conmemoracién del Dia de la
Mujer y respecto a visibilizar las formas de violencia hacia la
mujer en todas sus formas.

Actividades de fortalecimiento de la identidad institucional
a través de una iniciativa que permitié celebrar el 41°
Aniversario de Fonasa, de una forma especial y en contexto
con la realidad pais. El concepto que enmarcé todas las
actividades fue “Dejando Huellas”, periodo en que se
realizaron transmisiones en vivo y en directo las que fueron
lideradas por el Director Nacional de la institucién, con el
proposito de acercar a los funcionarios con el rol
protagénico en esta pandemia, la atencién a los
beneficiarios.

Ademds, en la ocasion, se lanzd un concurso interno para el
reconocimiento a la vocacion de servicio llamado “Espiritu
Fonasa”, donde participaron todos los miembros de la
comunidad a nivel nacional.
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Liderazgo institucional

Por otra parte, se implementé un Plan de Fortalecimiento del
Liderazgo y Competencias, para apoyar a las jefaturas a
enfrentar las nuevas necesidades de sus equipos de trabajo
frente a las modalidades laborales a distancia, alineando con
el Modelo de Competencias y el Engagement como
herramienta de gestidon de ambientes de trabajo para
acciones de disminucién de brechas de liderazgo.

Carrera funcionaria

Buscando que las personas que trabajan en Fonasa
desarrollen su potencial en un ambiente de excelencia técnica
y humana, en el 2020 se prioriz6 trabajar en la carrera
funcionaria y se implementaron acciones que permitieron
ascensos del trienio 2018 - 2020, lo que beneficié a 85
trabajadores de la Planta de Administrativos de todo el pais.

Capacitaciones para enriquecer los talentos

En el plano de las actividades de capacitacion llevadas a cabo
durante el afo 2020, un total de 787 funcionarios y
funcionarias participaron en distintas instancias de
mejoramiento y desarrollo de competencias laborales.
Destaca el “Plan Anual de Capacitacion’, con énfasis en
potenciar la calidad de servicio y el desarrollo de habilidades
directivas y relacionales

El presupuesto asociado a la glosa de capacitacion fue de
$98.168.000, de los cuales $66.262.861, fueron ejecutados por
el Nivel Central y $31.905.139 en las Direcciones Zonales.

En la linea de facilitar las distintas modalidades de trabajo que
debieron implementarse durante el afo 2020, se adecuaron
los procesos de Gestion de Personas para que las personas
pudieran acceder al uso de sus derechos laborales en linea,
estableciendo flujos que adaptaran cada trdmite y accién a
esta nueva realidad.

Compromiso y satisfaccion laboral

Una de las lineas de trabajo que se ha desarrollado durante
este periodo, ha sido el compromiso y la satisfaccién laboral,
indicadores que se miden a través de una encuesta. En el 2020
se aplic6 en octubre y permitié conocer el Engagement
Institucional, lo cual permite contar con una vision mas
completa de la relacidn que se construye entre el funcionario,
su empleo y suambiente de trabajo, agregando a la valoracion
de la emocionalidad de este ultimo, el nivel de energia o
activacion con el cual puede desenvolverse; resultados que
nos permitiran contar con los insumos para gestionar el
Engagement 2021, a través de un Plan Institucional de Gestion
y la ejecucion de planes de accion por unidad de trabajo,
disenados especificamente para cada realidad particular.
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Fonasa
comprometido con
la Participacion
Ciudadana

La relacién con la ciudadania fue uno de los desafios mas
grandes que debieron enfrentar las instituciones en este
periodo de pandemia y Fonasa no fue la excepcion. Sin
embargo, el espiritu innovador de las y los funcionarios,
permitié adaptar el programa de trabajo y las acciones
involucradas en el 2020, para continuar fomentando la
relacién con los representantes de las organizaciones sociales
y miembros de los Consejos de la Sociedad Civil.

Toda la planificacion asociada a la Participacién Ciudadana se
logré por medio de plataformas digitales, obteniendo incluso
instancias aun mas participativas con mayor convocatoria.
Todo el esfuerzo y los positivos resultados de las diversas
actividades fueron reconocidos por la Division de
Organizaciones Sociales (DOS) del Ministerio Secretaria
General de Gobierno, en abril de 2021, quienes premiaron y
destacaron a Fonasa junto a otras 5 instituciones por los
relevantes procesos de participacién con la ciudadania.

El reconocimiento virtual que recibié Fonasa lo entregé el
Ministro Secretario General de Gobierno, Jaime Bellolio, junto
al Director de la Division de Organizaciones Sociales (DOS),
Jorge Fuentes, durante su Cuenta de Participacion Ciudadana

2020, actividad que se realiz6 el miércoles 14 de abril pasado y
que contd con la participacion de mas de 250 personas de
todo el pais.

En total premiaron a seis instituciones. En la primera categoria
lamada “Innovacion Cuenta Publica” condecoraron al
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, junto a la
Defensoria Penal Publica. En la segunda, llamada “Liderazgo
Consejos de la Sociedad Civil’, reconocieron al Ministerio del
Interior y Seguridad Publica y Gendarmeria de Chile. Por
ultimo, en la categoria “Compromiso Participacion Ciudadana’,
destacaron la gestidn realizada por el Ministerio de Energia y
de Mineria y Fonasa.

“Para nosotros es un honor y lo tomamos con humildad, pero
también con alegria. La cuenta publica, es un acto
tremendamente valioso para rendirle cuenta a la sociedad,
para transparentar nuestra gestion y es una manera concreta
de acercar nuestro quehacer a la ciudadania. Por otra parte, y
en relacién con este reconocimiento, que valora los procesos
de participacién, debo decir que esto es finalmente un
reconocimiento a la importancia que le da Fonasa a las
personas. Fonasa se debe a las personas, con sus beneficiarios
en proteccion, por ejemplo... Pero hay muchos otros grupos de
usuarios con los cuales nosotros también tenemos un trabajo
permanente, de comunicacién, trabajo colaborativo, en fin...
Cumplir cada una de las etapas de este proceso, mas que un
deber para nosotros, es una sefal de cuidado y respeto con el
importante trabajo que ellos hacen..; expresé Marcelo Mosso,
Director Nacional de Fonasa.
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Por otra parte, el Director de Fonasa, reconocié a todos los equipos internos de Fonasa que
ayudan a cumplir, siempre con su maximo compromiso, las distintas etapas de este importante
proceso. Destacé también el relevante rol que cumplen los Consejos de la Sociedad Civil, como
asi también, el orgullo que esto representa para el total de la Institucién.

Dicho premio al compromiso por la participacién ciudadana estd dado por la capacidad de
adaptacion durante la pandemia, el constante contacto con los integrantes del Consejo de la
Sociedad Civil, a lo que se suma la realizacion de cursos e-learning en materia de género y por la
iniciativa de reforzar la consulta ciudadana masiva de manera online. Es decir, nuestra institucién
fue premiaday reconocida porque realizé y ejecuté de forma 6ptima todos sus mecanismos de la
Ley 20.500 durante el 2020.

Los cuatro mecanismos de participacion

Potenciar la participacion ciudadana, abrir espacios para promover y desarrollar la solidaridad
entre las personas, apoyar y fortalecer a las organizaciones de la sociedad civil mediante el
manejo de informacién y tecnologias, a través de un equipo de funcionarios competentes y
comprometidos con su rol de servidores publicos, es una de las principales tareas desarrolladas
durante la gestién 2020.

Por otro lado, se ha demostrado que las herramientas de gestién que favorecen la participacion
son instrumentos Utiles que contribuyen a la formulacién de las politicas publicas, donde la
ciudadaniay sus organizaciones no sélo tienen acceso a la informacién publica, sino que ademas
pueden opinar, sugerir y proponer sobre una determinada materia.

Es asi, como la crisis sanitaria ha sido una oportunidad para lograr un trabajo coordinado y
colaborativo con los miembros de los 35 Consejos de la Sociedad Civil (COSOC), desarrollando un
programa vinculado a establecer instancias de conversatorios telematicos desde las diversas
plataformas tecnolégicas.

1. Conversatorios Consejos de la Sociedad Civil (COSOC)
Los conversatorios con los Consejos realizados durante el mes de septiembre del afio 2020,

tuvieron etapas previas de preparaciéon e introduccién en temética de género y el Modelo de
Atencion de Fonasa.

En este contexto, como una forma de favorecer el aprendizaje y previo a la realizacién de los
talleres y de los conversatorios, se realizé durante los meses de mayo y junio de 2020, un curso
e-learning denominado “Género y Salud- Fonasa”. La colaboraciéon otorgada por Ministerio de
Salud (MINSAL) permitié disponer en la plataforma “Moodle”.

Atendiendo la situacién de pandemia, el programa y las actividades privilegiaron el trabajo
virtual con los dirigentes y miembros de los Consejos de la Sociedad Civil a nivel nacional.

2. Talleres de Capacitacién

Durante el mes de agosto de 2020, previo a los conversatorios, se realizaron 5 talleres de
capacitacion para los miembros de los COSOC de todo el pais. Las jornadas fueron realizadas a
través de la plataforma zoom, en materias referidas al Modelo de Atencién y Plan de Salud con
perspectiva de género.

N°® miembros COSOC -
FONASA Total de

Actividad
talleres de
capacitacion

Persona relatora .
asistentes

Masculino Femenino

Perspectiva de

Género en Andrea Reyes Saldias - MINMEG ~ 07-08-2020 24 30 54
Salud
Sistema dr-:' Maria Soledad M‘erfa. J.E:'fa Divisién 10-08-2020 28 28 56
Salud en Chile Comercializacion
Ivonne Espinoza — Robinson
Plarade S9lud Sanhueza profesionales Dpto. 24-08-2020 28 36 64
Fonasa
Desarrollo de Productos
Fonasa — ; .
Servicios en  a10s Carcamo - Profesional Zonal g g 50 25 31 56
g Centro Sur Participacion Ciudadana
Linea
Modelo de 5 ; e
Atencion Sybil Mac:Ehail LazoJefa.Division 57 .09, 502 29 43 72
Servicio al Usuario
Fonasa
Total 134 168 302




3. Conversatorios COSOC - Fonasa

La realizacién de los conversatorios se materializé durante septiembre de 2020. Conté con la
participacion de los consejeros de la Sociedad Civil residentes en las diferentes regiones del pais,
guienes representaron a una diversidad de organizaciones sociales. Los cinco conversatorios
ejecutados permitieron dar cumplimiento con el Programa de Mejoramiento de Gestion, PMG,
los cuales fueron desarrollados por las personas encargadas del drea de Participacion Ciudadana
y Género de cada Direccién Zonal de Fonasa.

Estds instancias contaron con la participacion de un total de 63 asistentes, lo que representa un
19% del total de los miembros de los COSOC. De estas 63 personas consejeras, el 70%
corresponde al género femenino y el 30% al masculino.

Las tematicas mas relevantes con perspectiva de género expuestas por las personas integrantes
de los COSOC son:

1. Plan de Salud: Cobertura en salud dental y salud mental.

Modelo de Atencion: Se reconoce la necesidad de promover la informacién sobre los servicios,
productos y beneficios otorgados por Fonasa a través de todos los canales de contacto (CDC)
disponibles. En consideracién a que las personas de edad avanzada presentan mayor dificultad
para conectarse y acceder a los canales digitales, al igual que los que habitan en regiones y
sectores rurales, donde la conectividad a internet suele ser irregular o nula.

Por lo anterior, los participantes propusieron planificar mas instancias de capacitaciones dirigidas
a los y las dirigentes sociales, enfocadas en la utilizacién de los canales digitales habilitados por
Fonasa. De esta manera, potenciar los canales de comunicacién por los cuales la ciudadania
puede informarse y actualizarse en materias vinculadas al Fonasa.

2. Acceso a informacion relevante
Actividades en Terreno: - Actividades en Terreno: Otra la linea de trabajo en Participacion
corresponde a la entrega de atencidn personalizada e informacién relevante a través de

actividades en terreno y virtuales en etapa de pandemia.

La estadistica y actividades destacadas se mencionan a continuacion:

Fonasa en Terreno

Direccién Zonal Regiones N° Actividades N° Personas
DZN XV Arica y Parinacota 5 145
| Tarapaca 1 13
Il Antofagasta 13 285
Il Atacama 4 125
DZCN IV Coquimbo 23 283
V Valparaiso 295 1179
NC Regién Metropolitana 191 6149
VI O'Higgins 91 677
DzCS VIl Maule 50 879
XVI Nuble 24 610
VIlI Biobio 131 3837
DZS IX Araucania 34 1005
XIV Los Rios 5 303
X Los Lagos 64 1461
Xl Aysén 9 103
XIl Magallanes 4 121
Total 944 17175

Programa de Capacitacion para Institutos Profesionales y Universidades: Se destaca el
acercamiento al mundo académico y la realizacién de actividades virtuales para estudiantes de
carreras sanitarias y del area social, llegando también al personal docente y administrativo de
Institutos Profesionales, Universidades y Casas de Estudios habilitandolos en Servicios en linea 'y
beneficios que brinda Fonasa en periodo de pandemia, especificamente en temdticas asociadas
a prestadores, capacitando a 3.214 personas de todo el pais.




3. Consulta Ciudadana

Las Consultas Ciudadanas son parte de la estrategia que
brinda acceso y participacién a la comunidad, junto con las
Cuentas Publicas y los Consejos de la Sociedad Civil, permiten
vincular a los Servicios Publicos con los ciudadanos y
ciudadanas.

En noviembre de 2020, se realizé una Consulta Ciudadana,
para conocer la opinién de las personas respecto a sus
experiencias en la entrega de los servicios y la atencién que
recibieron en los diferentes canales de Fonasa. Dicha
actividad permitié conocer la opinién de los usuarios.
Respecto a la pregunta ;Que nota le pone a la atencién que
recibié en cada uno de los canales presencial, web o
telefénico?, los usuarios calificaron la atencién en sucursales
con nota 6,6.

Se consulté también respecto a la opinién que tenian sobre
utilizar la video llamada de un asesor o asesora de salud como
una nueva forma de acercarnos a las personas usuarias; y el
67% de las personas que respondieron a la consulta, indicaron
estar de acuerdo con esta modalidad de atencion.

En términos operativos, la consulta se llevd a cabo a nivel
nacional, en modalidad virtual y presencial. Destaca la
representaciéon de todas las regiones del pais vy
particularmente en las regiones de Magallanes, Los Lagos,
Valparaiso y Biobio respectivamente.

Con relacién al género de quienes participaron, de las 2.022
respuesta recibidas (Consulta Ciudadana Virtual y Presencial),
el 62,7% corresponde a personas de género femenino, un
32,6% al género masculino, un 4,3% no indico esta respuesta
y un 04% indico tener una definicién distinta a
femenino/masculino.

Quienes contestaron la consulta mayoritariamente se
encuentran entre los 25 y 45 afios con un 46%, seguido de un
32% son de edades entre 46 - 64 afios.

4, Cuentas Publicas Participativas

Las Cuentas Publicas son espacios de didlogo abierto entre la
autoridad y representantes de la sociedad civil, que permiten
al Director Nacional y Directores/as Zonales entregar un
resumen de la gestion.

Por otra parte, constituyen un mecanismo de participacion
ciudadana normado por Ley, pero ademas consisten en un
ejercicio de transparencia de la gestién gubernamental y de
fortalecimiento de la funcion de control social de las personas
y de la sociedad civil respeto del quehacer de los servicios
publicos.

El proceso de la Cuenta Publica considera fases de disefio -
ejecuciéon y evaluacion, siendo fundamental la participacion
en cada una de las etapas los miembros de los Consejos de la
Sociedad Civil (COSOC) de Fonasa.

Producto de la crisis sanitaria dada por el Covid-19, la Cuenta
Publica se realiz6 de manera virtual el 28 de mayo de 202°y
fue transmitida a través del sitio web www.fonasa.cl

Ademas, se realizé un amplio despliegue de difusion en las
distintas redes sociales, sitio web y en las invitaciones
virtuales incluyé el link de conexién a la transmision que se les
envio a los dirigentes y dirigentas sociales de los Consejos de
Desarrollo Local (CDL) de los dispositivos de salud que
coordinan los Servicios de Salud, encargadas y encargados de
Participacion Ciudadana del Sector Salud, miembros de los
Consejos de la Sociedad Civil y sus organizaciones de base. Lo
anterior, reforzado con las gestiones que colaboré la Division
de Organizaciones Sociales (DOS) del Ministerio Secretaria
General de Gobierno.




Datos y cifras de la Participacion ciudadana

Cumpliendo el compromiso de incorporar activamente la
participacion de la ciudadania en la gestién de FONASA, en el
ano 2020, continuaron operando 35 Consejos de la Sociedad
Civil (COSOCQ). 32 de ellos, fueron coordinados por cada una
de las 5 Direcciones Zonales y los otros 3, por el Nivel Central.
Adaptandose a las necesidades de la crisis sanitaria. En 2020,
se efectuaron 207 sesiones, realizadas todas en modalidad
remota y participaron 334 consejeros.

A las instancias permanentes de participacién, también se
suma la Cuenta Publica Participativa del afio previo, realizada
en mayo formato online.

Tabla. Numero de Consejos de la Sociedad Civil que tuvieron
actividad durante el afio 2020 por Direccion Zonal.

Direccion Zonal N° COSOC
Norte 7
Centro Norte

Nivel Central

Centro Sur

Sur

Totales

Fuente: Division de Servicio al Usuario.

Tabla. Numero de sesiones virtuales realizadas por los
Consejos de la Sociedad Civil durante el afio 2020 por
Direccién Zonal.

Direcciéon Zonal
Norte

Centro Norte
Nivel Central
Centro Sur

Sur

Totales

Fuente: Division de Servicio al Usuario.
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Direccion
Zonal Norte

La Direccién Zonal Norte cubre desde la Regién de Arica y
Parinacota hasta la Regiéon de Atacama, territorio con una
amplia mixtura de colores, personas y etnias, en las que el
Seguro Publico se encuentra presente.

En su jurisdiccion, especificamente en las comunas de Arica,
Iquique, Alto Hospicio, Tocopilla, Calama, Antofagasta en el
sector norte y sur, respectivamente; asi como en Vallenar y
Copiapd, tiene presencia con sus 9 sucursales, 3 Centros de
Gestion Regional (CGR) y su respectiva Direcciéon Zonal Norte.

Poblacion Beneficiaria

Desde la puerta norte del pais hasta sus valles transversales,
mas de un millén de personas cuentan con la cobertura y
proteccién financiera del Seguro Publico de Salud para ellos 'y
sus familias.

En especifico, 1.211.939 hombres y mujeres de todas las
edades, forman parte de Fonasa. Es decir, mas del 83% de la
poblaciéon total del Norte Grande, son parte del Fondo
Nacional de Salud.

Regioén

Arica y Parinacota
Tarapaca
Antofagasta
Atacama

TOTAL

Red de Atencion

Poblacién beneficiaria
(diciembre 2020)
205.787
290.831
457.944
257.377
1.211.939

Tramo A
54318
76127
77623
51540

259608

Tramo B
79199
98411
153489
87068
418167

Tramo C
29256
50295
85448
42230
207229

Tramo D
43014
65998
141384
76539
326935

Estd compuesta por 9 sucursales Fonasa, 11 oficinas ChileAtiende, 19 kioscos de auto atencién y 1 Fonasa Movil.

Prestadores Publicos y Privados

Con la Red de Salud Publica, la Direccién Zonal Norte se relaciona con 4 Servicios de Salud, mientras que en la Modalidad Libre
Elecciéon, cuenta con 2.682 prestadores privados de diversas especialidades: médicos, matronas, tecnélogos médicos, cirujanos
dentistas, kinesidlogos, psicélogos, enfermeras, fonoaudiélogos y nutricionistas, sumado a la diversa red de centros médicos,
laboratorios, sociedades profesionales, centros de imagenologia, recintos privados, clinicas y épticas, todo en pro de la atencién y
acceso de la poblacion beneficiaria.




Proteccion Financiera

Respecto de las compras segundo prestador con clinicas privadas, y debido a la situacién
sanitaria por Covid-19; se hizo la suscripcion de convenio GRD con prestadores privados, lo que
permitié enfrentar posibles escenarios en un contexto pandemia.

PRESTADOR NUMERO DE RESOLUCION MONTO OC

Clinica San José de Arica Res. Exenta 3G N°11434/2020 $450.000.000
Clinica Iquique S.A. Res. Exenta 3G N°11020/2020 $450.000.000
Clinica Tarapaca S.A. Res. Exenta 3G N°11944/2020 $450.000.000
Centro Médico Antofagasta Res. Exenta 3G N°10793/2020 $450.000.000
Clinica La Portada S.A. Res. Exenta 2B N°8073/2019 $751.092.328
Hospital del Cobre Res. Exenta 3G N°16831/2020 $450.000.000
Clinica Atacama Res. Exenta 3G N°14772/2020 $450.000.000

Ademas, durante el 2020 se realizaron 21 compras a segundo prestador, para resolver reclamos
recibidos desde los Servicios de Salud de Iquique y Atacama. Las prestaciones de salud fueron
compradas a Clinica Iquique y Atacama como prestadores locales y a Fundacién Arturo Lopez
Pérez, por un monto total de $93.559.186.

Trabajo centrado en las personas

Enfocada a enfrentar la pandemia, la Direccidon Zonal Norte tomé una serie de medidas a favor de
la poblacién beneficiaria y su equipo de trabajo. Una de ellas, la entrega de informacién respecto
de las medidas sanitarias, entrega de implementos de proteccion personal (mascarillas, alcohol
gel, mascaras faciales, acrilicos de proteccién para la atencién de publico, etc.)

Para entregar una mejor atencién y una nueva experiencia, en diciembre del 2020 se remodel6 la
Sucursal Arica, pasando a formar parte de los nuevos modelos de atencién con una atencién mas
personalizada y agil, con un ahorro en el tiempo de sus tramitaciones. En este nuevo modelo, los
funcionarios pasaron a ser poli funciénales, es decir, realizan una serie de funciones para brindar
una atencion de calidad a los beneficiarios de Arica. El servicio ha sido evaluado con un 90% de
comentarios positivos.

La pandemia no frené la convocatoria y realizacién de actividades de Participacion Ciudadana.
Por ello, se hicieron 6 charlas dirigidas a centros de educacién media y superior, 7 a instituciones
publicas y organizaciones sociales, entre otras como un conversatorio realizado con los Consejos
de la Sociedad Civil de la Regién de Atacama. Todas ellas con una amplia convocatoria virtual. A
estos encuentros, participaron instituciones como AIEP de Antofagasta y Calama, Juntas de
Vecinos y la Red Sename de la Regién de Antofagasta.

Durante el 2020, los funcionarios del Norte Grande entregaron informacién y orientacién sobre la
atencidn, asesoria en salud, horarios de aperturay cierre, entre otros, incluso implementando una
linea grafica para dar a conocer las medidas de proteccidn y de prevencién para ellos y sus
familias en plena emergencia sanitaria.

Compromiso de funcionarios y funcionarias

La Direccion Zonal Norte durante el 2020 registré una dotacién de 114 funcionarios/as. De ellos,
71 estuvieron en turnos permanentes, 15 en modalidad de turnos, 26 en trabajo remoto, a ello se
suma 1 con licencia post natal y una con permiso post natal parental. De estas cifras, 55
estuvieron cumpliendo con atencién de publico en sucursales, y 59 en modalidad remoto

Trabajo Permanente 71 Atencién publico sucursales 55
Trabajo en turno 15 Remoto sucursales (back office) 59
Trabajo remoto 26 Total sucursales 114
Licencia médica post natal 1

permiso post natal parental 1

Total 114

También se suman las capacitaciones dirigidas a los funcionarios sobre el correcto uso de los
elementos de proteccién personal, y se reforzé6 de manera continua el cumplimiento de las
medidas de higiene y seguridad de todos quienes integran la institucién en la Macrozona Norte.
El Instituto de Seguridad Laboral colaboré y apoyé en dichas capacitaciones, junto con realizar
visitas de inspeccién a las dependencias de la DZN.



Asimismo, el Departamento de Gestién y Desarrollo de las
Personas comunicé permanentemente, a todas las unidades
de la DZN, las decisiones adoptadas por el Nivel Central que
modificaron las disposiciones sobre la modalidad de trabajo
flexible.

También, se suman las diversas actividades enmarcadas
dentro del Programa de Engagement, los que apuntaron a
potenciar y apoyar el rol de los lideres de las distintas
unidades operativas en tiempos de crisis, fomentando la
flexibilidad y la contencién para mantener buenos ambientes
laborales y promover el compromiso de los equipos de
trabajo.

Como parte del Convenio de Desempefio Directivo (CDD) se
realiz6 un entrenamiento virtual para las jefaturas titulado
“Delegaciéon en el Liderazgo’, y también se hicieron 17
reuniones con jefaturas de sucursales, CGR y de
Departamentos, liderada por la Direccién Zonal Norte y la Jefa
del Departamento de Gestién y Desarrollo de las Personas
para establecer aprendizajes y generar compromisos.

Estas actividades, en resumen, lograron mejorar la autonomia
y oportunidades de desarrollo dentro de los equipos de
trabajo.

Hitos de la Direccion Zonal Norte

Uno de los principales hitos realizados fue el traslado y
renovacion completa de la Sucursal Antofagasta y de las
oficinas administrativas y directivas de la Direccion Zonal
Norte. Esta mudanza, efectuado en mayo del 2020, permitié
tener un mejor ambiente de trabajo y un renovado ambiente
para funcionarios y beneficiarios de Fonasa en Antofagasta.

También se inicié un proceso de fiscalizacién, abriendo un
total de 83 procesos, que se cuantifican en 12.541
beneficiarios, 187.799 prestaciones y $2.477.940.040 millones
a prestaciones MLE. A ello, se suman medidas administrativas
aplicadas a 7 prestadores suspendidos y 15 cancelados, lo que
se traduce en un total de multas de 6.628 UF con un monto
FAM recuperado de $358.024.786 millones.

En lo que refiere al presupuesto inicial aprobado en marzo del
2020 que fue de $652.233.129 millones, existié uno adicional
para Covid-19, el cual fue de $18.600.000 millones y que se
destind para la compra de insumos de protecciéon para los
funcionarios (mascarillas, alcohol gel, protectores faciales,
otros). De forma adicional, se realizaron traspasos adicionales
en dreas de capacitacion, beneficio de sala cuna / jardin
infantil y comunicaciones, totalizando $692.683.274 millones.

Desafios para el 2021

Suscripcion de nuevos convenios con clinicas para
operacionalizar la Red Integrada y asi enfrentar los diferentes
escenarios en un contexto de pandemia.

En materia juridica, se recopilard y organizara informacién
sobre convenios y contratos que la DZN mantiene. Para ello la
Asesora Juridica hara un levantamiento de los acuerdos
institucionales y contratos de servicios suscritos.

Continuar informando de manera oportuna y con claridad a
los beneficiarios, empleadores y prestadores, de las distintas
noticias de interés.




Direccion Zonal
Centro Norte

La Direccion Zonal Centro Norte comprende las regiones de Coquimbo y Valparaiso.

En las ciudades del mismo nombre se ubican, respectivamente, el Centro de Gestién Regional y
la Direccion Zonal. Desde aqui se gestiona la Red de Atencidn al publico, conformada por un total
de 16 sucursales y 53 entidades delegadas, incluyendo los Centros de Atencion ChileAtiende.

Poblacion beneficiaria

A diciembre 2020, la poblacién beneficiaria total era de 699.935 personas en la Region de
Coquimbo y de 1.567.284 personas en la Regidn de Valparaiso, lo que representa un crecimiento
promedio de 2,22% en comparacién a diciembre 2019.

El 86,7% de la poblacion beneficiaria de la Regiéon de Coquimbo se encuentra inscrita en alguin
establecimiento de Atencién Primaria de Salud, al igual que el 88% en la Regién de Valparaiso, lo
que facilita el acceso a atencién en la Red Publica. Adicionalmente, entre ambas regiones suman
mas de 421 mil las personas acreditadas como carentes de recursos para salud, por lo que tienen
atencion gratuita en la Modalidad de Atencién Institucional.

Poblacion Fonasa Poblacion total Poblacién beneficiaria

Region a diciembre 2020. proyectada 2020 INE. % inscrita en APS %

Coquimbo 699.935 836.096 83,71% 606.843 86,7%
Valparaiso 1.567.284 1.960.170 79,95% 1.379.209 88,0%
Total 2.267.219 2.796.266 81,1% 1.986.052 87,6%

Prestadores publicos y privados

Fonasa, a través de la Direccidon Zonal Centro Norte, se relaciona con Servicio de Salud Coquimbo,
Servicio de Salud Aconcagua, Servicio de Salud Vifa del Mar — Quillota y Servicio de Salud
Valparaiso — San Antonio.

Una de las funciones de Fonasa es garantizar a su poblacién asegurada, atenciéon oportuna de los
problemas de salud con Garantias Explicitas de Salud (GES). En ese contexto, desde la Direccion
Zonal Centro Norte se gestioné durante el ano la compra de 1.303 atenciones, lo que permitié
derivar a un segundo prestador a pacientes con garantias de oportunidad incumplidas,
retrasadas o en lista de espera en establecimientos publicos.

Proteccion Financiera

La crisis sanitaria llevd al Ministerio de Salud a conformar la Red Integrada Covid-19 con
prestadores publicos y privados. La atencidn de pacientes asegurados Fonasa en las regiones de
Coquimbo y Valparaiso, demandé al seguro publico la compra de 906 prestaciones en camas
criticas y 2.133 atenciones bajo Ley de Urgencia, para pacientes adultos, pediatricos y neonatos.

Segundo Prestador

Etiquetas De Fila GES Incumplida GES Retrasada Resolucion LE GES Total general
Hospital Clinico Vina del Mar 414 394 104 912
Clinica Ciudad del Mar 75 54 79 208
Fundacion Arturo Lopez Perez 29 8 34 71
Clinica los Carrera 2 59 1 62
Pontificia Universidad Catolica de Chile 15 7 2 24
Instituto Oftalmologico Integral 9 9 1 19
Clinica Bicentenario 3 3
Clinica Regional del Elqui 2 2
Clinica Avansalud Providencia 1 1
Hospital Clinico Universidad de Chile 1 1

Total General 550 532 221 1303




Camas Criticas - GRD En lo que respecta a Modalidad Libre Eleccién, ya en afios anteriores se observa una disminucién
en la produccién en sucursales, como resultado de la incorporacién de recaudadores externos
(CajaVecina, Sencillito, Multicaja) y emisién en prestadores en convenio, entre otros factores. La

Etiquetas de Fila Neonato  Pediatrico Adulto Total general disminucién de la actividad sanitaria por causa del Covid-19, profundizé este giro en la
Clinica los Carrera 273 273 produccion de sucursales el dltimo afo.
Clinica Refaca 42 124 166
Clinica Ciudad del Mar 30 2 122 154 Asi por ejemplo, la emision de Bonos de Atencién de Salud disminuyé un 40% en la Direccién
Hospital Clinico Vina del Mar 42 83 125 Zonal Centro Norte, pasando de 852.182 bonos el afio 2019, a 503.677 bonos el afio 2020. Una
Clinica Valparaiso 57 57 tendencia similar se observa en programas médicos, préstamos, reembolsos y devoluciones, aun
Clinica Regional del Elqui 50 50 cuando las sucursales Fonasa permanecieron abiertas en comunas bajo cuarentena, excepto las
Hospital Naval Almirante Nef 2 45 47 unipersonales.
Clinica Miraflores 34 34
Total General 116 2 788 906
Trabajo centrado en las personas
Ley de Urgencia El nuevo modelo de atencién que impulsa Fonasa, adoptado en Sucursal Vifa del Mar en
diciembre de 2020, enfatiza en cambio una mejor experiencia usuaria, entrega de orientacion y
educacion en el uso de canales de atenciéon no presenciales. En términos fisicos, continué la
Etiquetas de Fila Neonatologico  Pediatrico  Adulto  Total General implementacion de Accesibilidad Universal, mediante una serie de mejoras en Sucursal
Clinica los Carrera 1 4 507 512 Coquimbo y Sucursal La Ligua, para la plena inclusién de personas en situacion de discapacidad.
Clinica Ciudad del Mar 4 4 341 349
Hospital Clinico Vina del Mar 1 1 311 313 Los prestadores que otorgan atencién en virtud de la Modalidad Libre Eleccién, estan sujetos a
Clinica Valparaiso 1 308 309 fiscalizaciéon por parte de Fonasa. Durante el afo 2020, se fiscalizo a un total de 137 prestadores
Clinica Regional del Elqui 13 259 272 naturales y juridicos entre las regiones de Coquimbo y Valparaiso. En 30 casos el proceso finalizé
Clinica Refiaca 5 ) 266 270 con advertencia, mientras que otros 87 prestadores recibieron sanciones que van desde la
Hospital Naval Almirante Nef 34 34 amonestacion, hasta la cancelacion del convenio y multa a beneficio fiscal.
Clinica Rio Blanco 1 23 24
Clinica los Leones 22 22
Clinica Miraflores 20 20
Instituto de Seguridad del Trabajo 8 8

Total General 8 26 2099 2133




Compromiso de funcionarios y funcionarias

La dotacion de la Direccidon Zonal Centro Norte es de 160 funcionarios y funcionarias. El 66,25%
del total se desempena en sucursales. La modalidad flexible de trabajo establecida por Fonasa en
marzo de 2020 permitié en algunos casos reducir la jornada laboral y en otros, cumplirla de
manera remota. Fue un afo atipico, no obstante, el equipo logré un 93% de ejecucién de las
actividades comprometidas en su Planificacion Estratégica, incluyendo indicadores del Programa
de Mejoramiento de Gestion, Convenio de Desempefio Colectivo y Convenio de Desempefio
Directivo.

Femenino Masculino
Etiquetas de Fila Cantidad % Cantidad % Total Cantidad  Total %
Sucursales 86 56% 20 12% 106 68%
Zonal 29 16% 19 12% 48 28%
Car 4 3% 2 1% 6 4%
Total General 119 75% 41 25% 160 100%

Una de las metas que involucra a mas areas de trabajo, y quizds la mas demandante, esta
relacionada a la gestién de Solicitudes Ciudadanas Escalables, las que aumentaron
practicamente un 30% respecto del afo anterior. En materia especifica de reclamos, durante el
ano 2020 se respondié dentro del plazo de 15 dias, 3.549 del total de 3.550 reclamos que ingresé
dentro del periodo.

Tipo Sce 2019 2020
Reclamos 2987 3743
Solicitudes 231 434
Felicitaciones 77 85
Denuncias 26 49
Sugerencias 4 3

Total General 3325 4314

Cabe senalar que fue a través de metodologias de trabajo participativas, que Fonasa promovié un
mayor grado de entusiasmo o activaciéon en el personal, al tiempo de evitar el desgaste o
agotamiento en los equipos. Las intervenciones ejecutadas durante el periodo permitieron a la
Direccion Zonal Centro Norte pasar de un total “Engagement” de 11,64% en la medicién de 2018,
a un 20% en la medicién de noviembre de 2020, dejando al equipo en buen pie para enfrentar los
retos de este nuevo periodo.




Direccion Zonal Centro Sur e

4 Entidades Delegadas
La Direccién Zonal Centro Sur comprende un total de 84 comunas distribuidas en 3 regiones: Region del Biobio
Nuble, Maule y Bio Bio, gestionando un total de 24 sucursales Fonasa, 4 sucursales de hospital y 2
sucursales moviles. Atiende a un total de 2.843.275 beneficiarios y beneficiarias en las 3 regiones 20 Sucursales
de su jurisdiccién. 14 Kioscos Auto Atencion

1 Fonasa Movil

+ de 1900 Puntos Caja Vecina
218 Puntos Sencillito

254 Puntos Multicaja

16 Entidades Delegadas

Poblacion Beneficiaria

Tabla: Nimero de beneficiarios de Fonasa por regiéon

Red de Prestadores Publicos y Privados

Total Poblacién Poblacién Censo % Fonasa de la
Regién Fonasa proyectada 2021 INE poblacién Censo Regién del Maule
Nuble 452113 511.551 88,4
Maule 999.996 1.131.939 88,3 1 Servicio de Salud
Biobio 1.391.166 1.663.696 83,6 ;§9H§sstglk§7eli?mientos APS
Total Zonal 2.843.275 3.307.186 86,0 2745 Prestadores en Convenio

Fuente: Division de Desarrollo Institucional, datos a diciembre 2020 e INE Region de Nuble

1 Servicio de Salud
«z 7 hospitales
Red de Atencion 115 Establecimientos APS

1106 Prestadores en Convenio
Region del Maule 475 Puntos Multicaja

23 Entidades Delegadas Regién del Biobio

8 Sucursales

13 Kioscos Autoatencién Regién de Nuble 4 Servicios de Salud

1 Fonasa Moévil 21 hospitales

+ de 2000 Puntos Caja Vecina 3 Sucursales 262 Establecimientos APS
160 Puntos Sencillito 4 Kioscos Autoatencién

4134 Prestadores en Convenio
+ de 700 Puntos Caja Vecina




Proteccion Financiera

Compras sanitarias con Mecanismos de Pago Asociados a Resultados (GRD): Durante 2020 se
derivaron 584 casos, con un pago de $3.984.042.154. Esto corresponde a 7 prestadores
adjudicados en licitacién publica, con un 87% de los pacientes adultos y un 13% a naonatos.

Compras Segundo Prestador: Se enviaron a segundo prestador un total de 539 casos durante
2020, por un total de $707.178.030. Del total de casos, aproximadamente un 39% corresponde a
la regiéon de Maule, 57% a Biobio y un 4% a la regién de Nuble.

Clinica Neonato Pediatrico Adulto Total general
Clinica Biobio S.A. 16 98 114
Clinica Chillan S.A. 43 43
Clinica de la Mujer - Sanatorio Aleman 31 153 186
Clinica Lircay 20 20
Clinica los Andes 80 80
Clinica Universitaria de Concepcion S.A. 24 76 100
Hospital Clinico Del Sur 41 41
Total General 71 511 584

Compras Segundo Prestador: Se enviaron a segundo prestador un total de 539 casos durante

2020, por un total de $707.178.030. Del total de casos, aproximadamente un 39% corresponde a
la region de Maule, 57% a Biobio y un 4% a la region de Nuble.

Fecha Ne Casos Enviados

2020 Incumplida Retrasada Resolucién LE GES Total general
Clinica Alemana de Temuco 2 2 4
Clinica Biobio S.A. 176 67 34 277
Clinica Ciudad del Mar 1 1 2
Clinica Davila y Servicios Medicos S.A. 1 1
Clinica Isamedica 18 2 19 39
Clinica Lircay 60 67
Clinica los Andes 1 1
Clinica Universitaria de Concepcion S.A. 4 3 3 10
Fundacion Arturo Lopez Perez 34 15 26 75
Hospital Clinico Universidad de Chile 1 1
Instituto Oftalmologico Integral S.A. 9 9
Nueva Clinica Cordillera 1 1
Pontificia Universidad Catolica de Chile 24 12 16 52
Total General 328 111 100 539

Convenios DFL 36: Corresponden a convenios en cuya virtud un organismo, entidad o persona
distinta del Servicio de Salud sustituye a este en la ejecucién de acciones de fomento, proyeccion
y recuperacién de la salud o rehabilitacion de enfermos. Fonasa apoya financieramente tres
iniciativas en esta jurisdiccion. La primera, el Hogar Hermanas del Buen Samaritano, apoya la
recuperacion de 49 pacientes de la provincia de Curicéd. La Fundaciéon Contigo en Camino,
dependiente del Obispado de Talca, acoge a familiares de pacientes que se atienden en el
Hospital Regional de Talca cuyo origen corresponde a sectores apartados de la regién o pais,
financiando a 14 pacientes y/o familiares con un total de 42 prestaciones (alimentacion,
hospedaje o ambas). Finalmente, el Hogar Padre Manolo de Talca, financié durante 2020 el
tratamiento de 16 pacientes postrados sin red de apoyo.




Condonaciones: Durante el afo 2020 se gestiond un total de 375 Solicitudes de Condonacién de
deuda hospitalaria en la red publica de salud, alcanzando un monto condonado de
$237.119.182.

Gestion Convenio Dialisis: Para el aflo 2020, se derivé a un total de 1.074 pacientes Fonasa de
manera permanente a Hemodiélisis y Peritoneodialisis.

Ley de Urgencia: Durante 2020 se gestion6 un total de 1.131 casos de Ley de Urgencia.

Ley e Urgencia

Clinica Neonatologico Neonatologico  Pediatrico Adulto Total General

Clinica Biobio S.A. 1 1 149 151
Clinica Chillan S.A. 1 4 195 200
Clinica de la Mujer - Sanatorio Aleman 3 5 233 241
Clinica Universitaria De Concepcion S.A. 3 4 194 201
Clinica del Maule 0
Clinica Las Amapolas Ltda. 1 1 2
Clinica Lircay 52 52
Clinica los Andes 57 57
Hospital Clinico del Sur 1 224 225
Hospital Naval Almirante Adriazola de Thno. 2 2
Total General 8 16 1.107 1.131

Fiscalizacion de prestadores: Se realizé un total de 111 fiscalizaciones, con un total de 31
prestadores sancionados.

Trabajo centrado en las personas

Proyecto Manejo de Filas: Implementado en las sucursales de Los Angeles, Concepcion, Linares,
Talca, Curico y Chillan, la incorporacion de gestores de fila permitié reducir los tiempos de espera
y generar una mejor experiencia de servicio orientada a los atributos de facilidad, resolutividad y
empatia.

Sucursales Habilitadoras: Durante 2020 se implementé este nuevo modelo en las sucursales de
Talca y Concepcién, que coloca a usuarios y usuarias en el centro para construir relaciones
significativas en las interacciones de servicios presenciales. El trabajo aqui desarrollado se basa
en los preceptos de autoatencion acompainada, educacién para trdmites futuros y asesoria
directa para los casos mas complejos.

Asesor Virtual: Implementado en la Sucursal Concepcién, este proyecto buscd ampliar la
dotacién incorporando a la atenciéon de publico a funcionarios y funcionarias que, por el
contexto sanitario, desempefaron sus funciones de manera remota. Asi, se desarrollé una
alternativa virtual que permite una interaccién en Sucursal entre la poblacién usuaria y
Asesores/as de Salud remotos, para aquellos servicios que no requieren el manejo de valores.

Agenda Web: Implementado en sucursales de Los Angeles, Concepcion, Linares, Talca, Curico,
Chillan, San Carlos, Chiguayante, Coronel y Talcahuano, esta herramienta busca facilitar el
autocuidado y cumplimiento de medidas de prevencién por Covid-19. Via web, las personas
beneficiarias pueden agendar dia y hora de su visita a Sucursal, optimizando asi los tiempos de
esperay atencion.

Implementacion Workflow: Esta nueva plataforma apunta a mejorar la oportunidad, calidad,
proactividad y resolutividad de las respuestas a las inquietudes planteadas por nuestros
beneficiarios. El nuevo sistema permite a las personas beneficiarias ingresar sus reclamos,
felicitaciones y/o solicitudes de manera mdas facil y rapida, con la opcién de adjuntar
antecedentes en caso de ser necesario.

Solicitudes Ciudadanas:

Tipo de Solicitud Cantidad
Denuncias 164
Felicitaciones 115
Reclamos 2.402
Solicitudes 361
Sugerencias 5
Total general 3.047




Trabajo con los COSOC: La Direccién Zonal Centro Sur cuenta con 9 Consejos de la Sociedad
Civil, que congregan a 76 dirigentes de las regiones de Maule, Nuble y Biobio. Durante el afo
2020 las actividades se realizaron de manera virtual. A nivel zonal, se coordinaron 4 encuentros
virtuales para los COSOC del territorio. Nueve consejeras y consejeros participaron en el
programa de Cadena de Formaciéon Ciudadana para prevencion integral del Covid-19 del
Consejo Regional de Salud del Biobio y otros 8 de un Conversatorio Zonal para el levantamiento
de brechas de género en el plan de salud y modelo de atencién de Fonasa.

Trabajo con personas migrantes: Durante el afio 2020 se llevé a cabo 2 conversatorios sobre la
entrega de NUmero de Identificacidn Provisorio con personas beneficiarias migrantes y 5
capacitaciones sobre el mismo tema a calificadoras y calificadores de derecho referentes de
migrantes y per capita. Se entregaron 2.040 numeros provisorios y se gestionaron 11 cupos a
curso de créole para Asesores y Asesoras de Salud, de las sucursales de Los Angeles, Talca, Linares,
Molina, San Carlos, Chillan, Lota y Curicé. Finalmente, como Direccién Zonal se participd
activamente de la Mesa de Migrantes de la Regién del Biobio y Macro zonal Araucania Norte.

Equidad de Género: Durante el afio 2020 se coordiné la capacitacién sobre Politicas Publicas y
Equidad de Género del Ministerio de la Mujer y Equidad de Género para mas de 100 Asesores y
Asesoras de Salud y se gestioné la capacitacion en Salud y Género del MINSAL para 28
funcionarios, funcionarias y dirigentes COSOCS. En lo referente a cooperacién intersectorial, se
participé en la Mesa Técnica de Género de la Regiéon del Biobio convocada por el Ministerio de la
Mujer y Equidad de Género, para presentar reporte sobre actividades institucionales con
perspectiva de género. Semanalmente se participé en la mesa regional de Género y Salud
convocada por la Seremi de Salud del Biobio y se ejecutaron 6 conversatorios a través de Youtube
sobre temas relacionados a la perspectiva de género.

Actividades en Terreno: Dada la contingencia sanitaria, la Direccién Zonal Centro Sur debié
redefinir sus actividades en terreno, buscando salvaguardar la salud de funcionarios y
beneficiarios sin descuidar la continuidad del servicio. Asi, se redujo la cantidad de actividades
presenciales dando prioridad al uso de plataformas como Zoom para realizacion de actividades
virtuales. En total, durante 2020 se realizaron 216 actividades, alcanzando a un total de 5.225
personas. De las actividades mencionadas 52 fueron orientadas a comunas sin presencia de
sucursal Fonasa. Del total de actividades, un 45% se coordiné en conjunto con Municipalidades y
Gobernaciones, 34% con Establecimientos de Educacion Media o Superior, 16% con
Establecimientos de Salud, 4% con otros Servicios Publicos y un 1% con la sociedad civil.

Apoyo a Municipios en Convenio: Fonasa suscribié cinco convenios para la entrega de atencion
personalizada, en dependencias de: Gobernacién de Itata, cabecera en Quirihue y los Municipios
de Curepto, Laja, Arauco y Santa Juana. Con ellos se coordina previo a las visitas la difusién en
medios de comunicacién local y los protocolos de seguridad para la atencién de beneficiarios y
beneficiarios.

Total General
Cantidad %

Masculino
Cantidad %

Femenino

Dependencia Cantidad %

CGR 6 4% 5 3% 1 7%
SUCURSAL 81 49% 28 17% 109 65%
DIRECCION ZONAL 27 16% 20 12% 47 28%
Total general 114 68% 53 32% 167 100
Region Cantidad %

Biobio 108 65%

Sucursal 61 37%

Zonal 47 28%

Maule 43 26%

Cor 7 4%

Sucursal 36 22%

Nuble 16 10%

CGR 4 2%

Sucursal 12 7%

Total General 167 100%




Programas Acompafiamiento en Tiempos de Crisis:
Programa abarcé temdticas referentes al Autocuidado y
Recuperacién, incluyé al 100% de los equipos de Sucursales.
Ademas, se realizé programa orientado de manera particular
a las jefaturas, abordando tematicas de liderazgo con la
totalidad de las jefaturas tanto de Sucursales como de los
equipos de la Direccion Zonal.

Programa de Asesoria y Formacion de Recursos Personales
y del Equipo ante Situaciones de Cambio: Orientado a
mejorar la respuesta frente a escenarios contingentes, este
programa incluyé a todos los equipos de la Direcciéon Zonal.

Programa de Formacién Asesores de Salud: Orientado al
100% del personal de sucursales, este programa abordé
tematicas tales como afiliacion web, equidad de género,
financiamiento del sector, cobertura y beneficio de la
poblacién usuaria, con el fin de propiciar el aprendizaje
continuo de los funcionarios y las funcionarias de Fonasa, de
tal forma que puedan asesorar de manera efectiva y oportuna
a las personas.

Asesoria y Capacitacion en Protocolo Institucional
Covid-19: Orientado al autocuidado y prevencién durante la
crisis sanitaria por la pandemia, como también a los
procedimientos frente a eventuales contingencias asociadas,
este programa buscé difundir y reforzar los protocolos y
medidas institucionales con todas las jefaturas de equipos de
la Direccién Zonal y Sucursales. En esta misma linea, se hizo
adquisicion de Elementos de Proteccién Personal de acuerdo
a la normativa vigente, dando permanente asesoria y
lineamientos respecto de aforos, higienizacién y sanitizacién
de dependencias y vehiculos institucionales.

Proyecto Habilitacion Accesibilidad Universal: Durante el
ano 2020, de la mano con la implementacién del nuevo

Modelo de Atencién, Fonasa implementé mejoras en
infraestructura en las sucursales Molina, Linares y Coronel,
ademas de adecuaciones de Sucursales Habilitadoras y otras
mejoras en las Sucursales de Concepcién y Talca.

Mantenciones Preventivas: Con el fin de asegurar su correcto
funcionamiento, durante 2020 se dio continuidad a la
mantencion preventiva de activos y dependencias de la DZ, lo
que incluyé aires acondicionados, cortinas metdlicas,
vehiculos institucionales, techos y canaletas. Esto, para la
totalidad de edificios e instalaciones que cuentan con los
implementos antes sefialados.

Control de Valores: Durante 2020 se conformd una mesa de
trabajo de Control de Recaudacion dirigido a las Sucursales de
la jurisdiccion. A través de reforzamientos e induccién se
buscé disminuir las diferencias en recaudacién, lo que se
tradujo finalmente en un Instructivo de Control de Valores.

Desafios para el aio 2021

El afo 2020 representé un importante reto a la gestiéon del
Fonasay la DZCS al hacer frente al Covid-1919, con lo que eso
significa en cuanto a adecuacion de planes de trabajo en el
orden de la atencién de publico, prioridad de financiamiento
de prestaciones, gestion de las personas y todos sus ambitos
en general.

El 2021 no sera menos desafiante. Fonasa se hace cargo de las
listas de espera Ges y No Ges a través del proceso licitatorio de
prestadores que daradn solucién a parte de ellas, como a
seguir lidiando con las consecuencias del Covid-19y la
implementacién del nuevo modelo de atencién, todo
pensado en mejorar nuestros servicios a beneficiarios y
beneficiarias.




Direccion Zonal
Sur

Esta Direccién Zonal comprende las regiones de La Araucania, Los Rios, Los Lagos, Aysén del
General Carlos Ibadhez del Campo y Magallanes y de la Antértica Chilena. Atiende a una poblaciéon
cercana a los 2.257.387 (dic 2020), donde el 64% se ubica en los tramos Ay B. El nivel de pobreza
es el mas alto del pais.

El 87% de las personas que vive en estas 5 regiones es asegurada de Fonasa, con una alta
concentracién de pueblos originarios, un 26%.

Tabla: Nimero de beneficiarios de Fonasa por regiéon

Regién Poblacién Fonasa dic 2020  Poblacion proyectada 2020 INE. %
La Araucania 899 453 1014343 89%
Los Rios 358 794 405 835 88%
Los Lagos 785 248 891 440 88%
Aysén del General 81125 76%
Carlos Ibanez del Campo 107 297

Magallanesy de 132767 178 362 74%

la Antartica Chilena
2257 387 2597 277 87%




Red de Atencion

Fonasa cuenta en la Direccion Zonal Sur con 22 sucursales, 69 entidades delegadas y 28 convenios de colaboracién con municipalidades de diferentes comunas de las regiones del Sur del pais.

Su dotacidn efectiva es de 134 funcionarios.

Prestadores Publicos y Privados

Fonasa, a través de la Direccién Zonal Sur, se relaciona con 8 Servicios de Salud, en las 5 regiones que comprende su jurisdiccidn territorial. El nUmero de prestadores pertenecientes y no pertenecientes
a la Red Publica de salud (prestadores privados), por Regidn y por Servicio de Salud son:

Regién Servicio de Salud Perteneciente a la Red Publica No Perteneciente a la Red Publica Total Est.
De La Araucania Servicio de Salud Araucania Norte 88 14 102
Servicio de Salud Araucania Sur 230 54 284
Total de La Araucania 318 68 386
De Los Rios Servicio de Salud Valdivia 120 45 165
Total De Los Rios 120 45 165
De Los Lagos Servicio de Salud Osorno 65 17 82
Servicio de Salud Del Reloncavi 137 33 170
Servicio de Salud Chiloé 107 25 132
Total de Los Lagos 309 75 384
De Aysén del General Carlos Ibafez del Campo Servicio de Salud Aysén 46 12 58
Total De Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo 46 12 58
De Magallanes y de la Antértica Chilena Servicio de Salud Magallanes 31 23 54
Total De Magallanes y de la Antartica Chilena 31 23 54
Total Establecimientos 824 223 1.047

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién obtenida desde DEIS Minsal: https://reportesdeis.minsal.cl/ListaEstablecimientoWebSite/




Proteccion Financiera Compras Licitacion Camas Criticas (GRD):

Debido a la situacién actual de pandemia, y a la integracion de la red sanitaria publica y privada, Respecto a los pacientes derivados a prestadores en convenio de Camas Criticas (GRD), durante
Fonasa ha debido realizar derivaciones al extra sistema en sus distintos convenios a través de la el afio 2020, se distribuyen de la siguiente forma:
Modalidad Institucional, ya que especialmente la red publica de atencién, ha visto disminuida su
capacidad resolutiva por la re conversion de camas a la atencién de pacientes Covid-19, lo que ha Prestador Adulto Neonato Pediatrico Total general
provocado el aumento de garantias dg oportunidad GES retrasadas o incumplidas, asi como el Clinica Magallanes S.A. 73 1 74
aumento de la demanda de camas criticas. - -
Corporacion de Beneficencia Osorno 55 55
En ese sentido, la Direccién Zonal Sur, el afio 2020 realizé las siguientes compras de prestaciones: Inmobiliaria Inversalud Spa (Clinica Mayor de Temuco) 43 43
Clinica Puerto Montt 40 40
Segundo prestador GES: Clinica Alemana de Temuco 38 38
. L L. . Clinica Universitaria de Puerto Montt S.A. 7 8 1 16
Se derivaron 463 casos (beneficiarios), para resolver alguna garantia incumplida, retrasada o en
lista de espera, de los Servicios de Salud de la Direccién Zonal Sur. Adm. Clinica Alemana de Valdivia S.A. 9 2
Total general 265 8 2 275
Los pagos realizados por este concepto hasta el momento, de los casos derivados el afio 2020, ., , -
ascienden a $ 812.854.731. Fuente: Informacion extraida de reporteria Right Now.
Nombre prestador Incumplida Resolucion LE GES Retrasada Total Los pagos realizados por este concepto hasta el momento,, de los casos derivados el afio 2020,
Inmobiliaria Inversalud Spa (Clinica Mayor De Temuco) 137 22 159 ascienden a 52.909.673.286.
Clinica Alemana De Temuco 69 4 15 88
Fundacién Arturo Lépez Pérez 37 29 20 86
Clinica Oftalmoldgica Providencia Ltda. 42 2 1 45
Clinica Puerto Montt 26 1 6 33
Instituto Oftalmolégico Profesor Arentsen 24 1 3 28
Pontificia Universidad Catdlica De Chile 8 2 4 14
Clinica Universitaria De Puerto Montt S.A. 3
Clinica Bicentenario Spa 2 2
Clinica Biobio S.A. 1 1
Total general 349 39 75 463

Fuente: Informacién extraida de reporteria Right Now.




Ley de Urgencia:

Durante el afo 2020, se realizaron derivaciones de un total de 679 pacientes por concepto de Ley
de Urgencia a prestadores de la jurisdiccién de la Direccién Zonal Sur de Fonasa.

Sin Info.
Prestador Adulto Neonatologico Pediatrico Tipo De Paciente Total Pctes.
Clinica Alemana de Temuco 197 1 1 199
Inmobiliaria Inversalud Spa 167 1 168
(Clinica Mayor de Temuco)
Clinica Universitaria de 84 3 3 90
Puerto Montt S.A.
Clinica Puerto Montt 69 69
Corporacién de Beneficencia Osorno 48 2 50
Clinica Magallanes S.A. 49 49
Adm. Clinica Alemana de Valdivia S.A. 41 2 43
Hospital de las FFAA Cirujano Guzman 11 11
Total Pacientes 666 6 3 4 679

Condonaciones:

Durante el afno 2020 se gestioné un total de 444 solicitudes de condonacién de deuda
hospitalaria en la red publica de salud, alcanzando un monto condonado de $184.606.751.

Fiscalizacion a Prestadores Modalidad Libre Eleccion

El equipo del Departamento de Contraloria estd compuesto por 8 funcionarios y funcionarias en
las regiones de La Araucania, Los Lagos, Los Rios y Magallanes. En el afio 2020 se fiscalizé un total
de 192 prestadores, logrando la meta del 6,3% de los prestadores inscritos y que contaban con
convenio vigente en la Modalidad Libre Elecciéon (MLE) en la Direccién Zonal Sur.

De las fiscalizaciones realizadas, al 53% se le formularon cargos a los prestadores obteniendo un
reintegro del Fondo de Ayuda Médica (FAM) de aproximadamente $156.000.000 de pesos. En
comparacién con el afo anterior, se observé un aumento del 7,6% de fiscalizaciones cerradas,
aumento de un 19% respecto a las multas y un 16,6% respecto al reintegro del FAM.

Tipo Sce 2019 2020
Reclamos 1783 2220
Solicitudes 175 197
Felicitaciones 27 56
Denuncias 5 29
Sugerencias 15 1
Total General 2005 2503

Acciones COVID - 19-19

Cuando se dio la alerta mundial de pandemia, previo a los protocolos y entregas de Elementos de
Proteccién Personal (EPP) por parte de la institucion, el equipo de Magallanes generé acciones
preventivas para resguardarse como fueron: la compra de mascarillas, sanitizadores de pies,
dispensadores de alcohol gel, adhesivos de distancia social en suelo, sanitizacion de
instalaciones, etc.

Esta reaccion temprana permitié que rapidamente la red de sucursales pudiera implementar las
medidas sanitarias, de manera de ofrecer las mejores condiciones para la atencién de publico.




Acciones con foco en la mejora continua

Dentro de las actividades mds importantes que han generado
un alto impacto en el bienestar funcionarios, funcionarias y
poblacion asegurada, que han permitido a Fonasa
desempenar de manera correcta sus funciones para entregar
una atencién acorde de los requerimientos de nuestra
poblacién estan las siguientes:

Mantencién, adecuacién y reparaciéon de espacios fisicos
ubicados en las oficinas de la Direcciéon Zonal Sur.
Reparacién y adecuaciones para la entrega sucursal
Hospital Puerto Montt.

Mantencién de laimagen corporativa de las sucursales y de
la Direccién Zonal Sur.

Implementacién de la sucursal 4gil Puerto Montt.
Implementacién de la sucursal 4qgil Valdivia.

Acceso universal Regién de Aysén.

Acceso universal Regidén de Magallanes.

Acceso universal Osorno.

Acceso universal Regién de Los Lagos.

Los trabajos realizados implicaron un gasto cercano a los
140 millones de pesos.

Modelo atencién en sucursales: el Departamento de
experiencia usuaria del Fonasa trabajo en la definicién de un
nuevo modelo de atencidn en sucursales, definiendo nuevos
roles tales como gestor de fila, a quien se le asigné una Tablet,
lo que permite atender en la fila a los beneficiarios/as
pudiendo realizar las atenciones antes de ingresar a la
sucursal, lo que se traduce en menos tiempos de espera y
agilizar la atencién.

En la Direccién Zonal Sur en el mes de noviembre se
implementé la primera sucursal agil del pais, siendo la
sucursal Temuco centro, la primera sucursal que implementé

llamada por voz, gestor de fila con atencién en la misma fila de
espera solucionando requerimientos antes de ingresar a la
sucursal. También, se implementé modelo de atencién agil en
sucursal de Valdivia y Puerto Montt, las tres sucursales poseen
una botonera para medir la satisfaccién usuaria, en que el
usuario/a indica que tan satisfecho se encuentra con la
atencién recibida.

Actividades en terreno y capacitaciones: Durante el afio
2020 y con la finalidad de entregar informacién a nuestros
asegurados, la Direccion Zonal Sur del Fonasa, realiz6 un
arduo trabajo redisefiando la metodologia de participacién
ciudadana, logrando llegar con informacioén a la ciudadania, a
través de actividades presenciales al comienzo de afio y luego,
de iniciada la pandemia, de manera virtual. Lo anterior,
permitié que se atendieran y asesoraran a 2.859 personas.

Se realizaron 113 actividades atendiendo a 1.918 mujeres y
941 hombres, quienes recibieron orientacién de manera
virtual en sus propios hogares, habilitando en servicios
digitales de la institucion.

Actividades en comunas sin presencia de Fonasa: Durante
el ano 2020 y con la finalidad de entregar informacion a
nuestros asegurados se atendieron 1.197 personas de 31
comunas que no cuentan con presencia de sucursal Fonasa,
estas actividades se realizaron presenciales antes de la
pandemia, luego se migré a la modalidad virtual.

Enlaregion de La Araucania: Municipalidades de la regién,
Centros de Salud Familiar de la Comuna de Temuco,
Servicio Nacional de la Discapacidad, Céritas Chile, Consejo
Técnico Regional de la Intendencia de la Regién de La
Araucania, Mesa Regional de Salud y Género, Mesa de
Inclusién del Programa de Rehabilitaciéon y Discapacidad,
Mesa Regional de Personas Mayores, todas coordinadas por
la Seremi de la SEREMI de Salud, Trabajadores/as Sociales

del Servicio Salud Araucania Sur, Calificadores/as de
derecho de los Departamentos Municipales de Salud de la
Region de La Araucania, Consejo Regional de las Personas
Mayores, Migrantes, Universidad Mayor, AIEP, entre
otros/as.

En el dmbito de la relacién con los COSOC, y con motivo de
la pandemia, COVID-1919, se gestiond, en conjunto con el
COSOC de La Araucania, la entrega de mascarillas a
establecimientos de Atencién Primaria de Salud de Temuco.
Lo significativo de esta labor fue que las mascarillas fueron
elaboradas por una consejera del COSOC, con aportes de
todos los/as consejeros/as y del Departamento de Servicio
al Usuario.

Junto a COSOC de La Araucania se realizé la entrega de
cajas de alimentos a familias vulnerables de la comuna de
Temuco, definiendo con esta accién y la anterior, una linea
de trabajo solidario con este COSOC.

Capacitaciones a través de videoconferencia a alumnos de
educacién superior de carreras del area de la salud de
universidades e institutos de las 5 regiones, sobre el Plan de
Salud (MAI- MLE), incluyendo a la Universidad Mayor y AIEP
(regién de La Araucania) y Universidad Los Lagos, y San
Sebastian (en la region de Los Lagos).




En la region de Los Lagos: SENAME, SENADIS, IPS,
Fundacion de las familias. En total se capacitaron a 60
funcionarios/as de estas instituciones. Hospitales del
Servicio de Salud del Reloncavi y Chiloé, SEREMI Salud de
Los Lagos, PRODEMU, Departamentos Municipales de
Salud, Universidad de Los Lagos, Empresas de la regién.

Se realizaron un total de 62 actividades en la region
asesorando a 1.365 personas, 948 mujeres y 417 hombres.

En la regién de Magallanes: Se realizaron reuniones con
SERCOTEC, Seminario Web con Terapeutas Ocupacionales
de la Universidad de Magallanes, Director del Hospital
Regional, Agente Regional de la Superintendencia de
Salud, Director Regional del Servicio de patrimonio
Cultural, Representantes de la Fundacién Fide XiII,
participacion en CIRA y Mesa de género regional entre
otros.

Durante marzo, se realizé la entrega “puerta a puerta” de
folleteria difundiendo los servicios Fonasa en linea en
distintos locales comerciales a fin de que ellos conocieran de
esta informacién y ademas la pudieran entregar a sus clientes,
evitando con eso visitar las sucursales para sus tramites. Esto
fue una iniciativa que el equipo de Natales impulso y que fue
muy bien acogida por los usuarios y locatarios.

Acciones del area Juridica
Dando cumplimiento a asumir la defensa y representacién de
la institucion en los distintos Tribunales de Justicia y

Administrativos, se han realizado las siguientes acciones:

Ante la Superintendencia de Salud (SIS), se realizaron
gestiones en 65 juicios arbitrales (aprox.) que se exponen ante

este Tribunal Administrativo. Ante las Cortes de Apelaciones, se tramitaron cuatro nuevos recursos de proteccion interpuestos en
contra del Fondo Nacional de Salud. Y ante los Tribunales de Primera Instancia, se inicié la presentacién de querellas en contra de
prestadores de salud que cometen delito defraudando al estado, situacién que lamentablemente se ha repetido en otras

Direcciones Zonales.

Compromiso de funcionarios y funcionarias

Femenino

Tipo Cantidad %
Sucursales 53 39,55
Titulares 36 26,87
Contratados 17 12,69
Suplente 0 0,00
Honorarios 0 0,00
Zonal 22 16,42
Titulares 11 8,21
Contratados 10 7,46
Suplente 0 0,00
Honorarios 1 0,75
Car 12 8,96
Titulares 7 522
Contratados 5 3,73
Suplente 0 0,00
Honorarios 0 0,00
Total General 87 64,93
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Capacitacién a funcionarios:

El Departamento Gestion y Desarrollo de Personas coordiné
con el Instituto de Seguridad Laboral (ISL) la realizacién de 17
Jornadas de Pausa Saludable Virtual, con un promedio de 15
participantes. La iniciativa tuvo por objetivo brindar apoyo a
funcionarios y funcionarias durante la pandemia COVID - 19,
apoyando la integracién y la salud en el trabajo.

La Direccion Zonal Sur obtuvo el segundo mejor resultado en
la ultima medicién de Engagement 2020, registrando un
promedio Engagement de 4.688 (escala 0 a 6), con un Total
Engagement de 25% (1 de cada 4 funcionarios manifiestan
estar en Total Engagement). De igual forma, la direccién zonal
registré un promedio de agotamiento de 2.359 (escala 1 a 4),
con un Total Agotamiento de un 7%.

En la medicién participd un 87% de la dotacién vigente a la
fecha.

Se ofreciéo apoyo frente a la situacion de pandemia y
emergencia sanitaria que vive el pais, mediante una instancia
de conversacion voluntaria, confidencial e individual, para la
totalidad de funcionarios y funcionarias que la solicitasen.

Durante el ano 2020, cada funcionario y funcionaria participé
en promedio en 27 actividades de capacitacién, para el
fortalecimiento de competencias y mejora del servicio. Entre
las temdticas destacan: Manejo de Estrés, Manejo de Estrés
(ISL), Job Crafting (Plan Engagement Magallanes), curso
Lengua de Sehnas (Contraloria), Programa de capacitacién para
formar expertos/as en calidad de servicio a la ciudadania
(Servicio Civil), entre otros.




Hitos de la Direccion Zonal Sur

La Direcciéon Zonal Sur contempla, dentro de sus principales
lineas de accion, buscar la excelencia en la atenciéon que
entrega a beneficiarios y ciudadania en general. Como es
sabido, en el ano 2020, se desaté una pandemia a nivel
mundial que nos ha impactado a todos y nuestra institucién
no ha sido la excepcién. Esta nueva realidad ha exigido que
desarrollemos nuestra capacidad de buscar nuevas
estrategias para adaptarnos a los cambios y asi mantener la
excelencia en la atencion.

Proyecto Ahdrrate la Fila

A raiz de la medida de aforos maximos permitidos en recintos
cerrados que busca proteger a la poblacién de los contagios,
impuesta por la autoridad sanitaria del pais, se comenzaron a
generar grandes filas de espera afuera de nuestras sucursales.
Viendo esta realidad, nace el desafio de buscar una pronta
solucion.

Es asi como la Direccién Zonal Sur crea, testea e implementa el
proyecto “Ahérrate la fila", el cual permite que la ciudadania
realice sus tramites mediante el llenado de un formulario web
al que se accede al escanear un cédigo QR, o también
mediante un contacto a través de WhatsApp, de esta forma las
personas pueden dejar la fila e igualmente realizar su tramite.

El proyecto conté con la participaciéon personal altamente
capacitado y enfocado hacia la poblacion usuaria, para
entregar soluciones concretas y dar orientaciones oportunas,
con minimos tiempos de espera y con alta calidad.

Ahodrrate la fila ha sido muy bien evaluado por la comunidad,
aumentando cada dia el numero de tramites realizados por
medio de esta iniciativa, tanto dejando la fila de espera o
desde su casa.

Ahorrate la Fila, se ha difundido ampliamente en las regiones
de la zonal, un ejemplo es el trabajo realizado en la region de
Aysén, quienes fomentando la inclusiéon y no discriminacion
contactaron a la agrupacion “Entre el Silencio y el Ruido”
ASCOY, de personas con discapacidad auditiva, para realizar
una reunién virtual donde, a través de un intérprete de lengua
de sefas, difundieron el proyecto.

También se han realizado difusiones del proyecto Ahdrrate la
fila a otros grupos como: los calificadores de derecho, los
miembros de los COSOC de la zonal, ciudadania en general a
través de afiches, redes sociales, etc.

Todas estas actividades, permitieron que aumentara
considerablemente el uso del Ahérrate la fila en las diferentes
regiones de la zonal, proyecto que comenzé en julio 2020
realizando un total de 4.528 atenciones durante el segundo
semestre del afio 2020.




Convenios de colaboracion

En la misma linea, se establecieron 28 convenios de
colaboracién con diferentes municipalidades de comunas
donde no hay sucursal Fonasa, con la finalidad de disminuir el
viaje usuario, es decir que el beneficiario no se mueva de su
comunay a través de este convenio solucione su tramite.

Estas actividades cobran especial relevancia, entendiendo
que las caracteristicas geograficas de nuestra zonal son
complejas y que en algunas comunas el traslado de las
personas se ve dificultado.

La regién de La Araucania suscribié 7 convenios en el afo
2020: Municipalidad de Victoria, Lautaro, Cholchol, Pucén,
Nueva Imperial, Cunco y Renaico.

La regién de Los Rios durante el afo 2020 concreté 2
convenios en el aflo 2020: Municipalidad de Lago Ranco y
Municipalidad de Mariquina.

La regién de Los Lagos suscribié 10 convenios en el afio 2020:
Municipalidad de Puerto Montt, Fresia, los Muermos,
Cochamé, Puyehue, Chaitén, Quemchi, Castro, Llanquihue y
Dalcahue.

La regién de Aysén durante el aflo 2020 concretd 3 convenios:
Municipalidad de Puerto Aysén: que abarca Villa Mahihuales e
Islas Huichas, Gobernacién Capitan Prat: Tortel, Villa O’Higgins
y Cochrane. Y Municipalidad de Las Guaitecas.

La regién de Magallanes y de la Antartica Chilena durante el
ano 2020 concretd 6 convenios: Municipalidad de Porvenir,
Rio Verde, Laguna Blanca, Timaukel, San Gregorio, Cabo de
Hornos.

Proyecto Fonasa Escuela

Se impulsa el proyecto “Fonasa Escuela’, que consiste en
educar tanto a nuestros asegurados, como a los funcionarios
de la direccién zonal. Disponiendo a la ciudadania una charla
abierta con tematicas de interés, tales como: habilitacion
digital en procesos institucionales, afiliacion extendida,
proyecto ahérrate la fila, entre otros. En total en las reuniones
virtuales participaron 125 personas (usuarios, asegurados).

El Fonasa Escuela para funcionarios, contemplé la deteccién
de talentos, siendo los relatores miembros, quienes
compartieron sus conocimientos. Las tematicas revisadas, en
Fonasa Escuela con los funcionarios, incorporaron temas de
humanizacién en la atencién, afiliacién, migrantes,
condonaciones, trabajo en crisis, cosmovision mapuche, entre
otros, participando un total de 280 funcionarios.

Desafios para el ano 2021

La Direcciéon Zonal Sur contempla, dentro de sus principales
lineas de accién, buscar la excelencia en la atencién que
entrega a su poblacién asegurada y ciudadania en general. La
nueva realidad desatada por la pandemia exige a la institucion
desarrollar su capacidad de buscar nuevas estrategias para
adaptarse a los cambios y asi, mantener excelencia en la
atencion.
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