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GLOSARIO

10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

Aporte Fiscal: Aporte que otorga el Estado a través de la Ley de Presupuesto y
sus modificaciones, destinado al financiamiento de gastos de los organismos
publicos.

BM: Banco Mundial.

Compra Directa de servicios de salud a privados: Son los gastos por concepto
de transferencias directas a instituciones del sector privado con el fin especifico de
financiar la compra de prestaciones de salud.

APS: Atencion Primaria en Salud.
CMA: Cirugia Mayor Ambulatoria.

Cotizaciones de Salud: Son los Ingresos percibidos por la institucion, que
corresponde a los aportes para salud, deducidos de los sueldos y salarios de los
empleados y enterados por el empleador en nombre de ellos para FONASA.

FAM: Fondo de Ayuda Médica. Es la contribucion que realiza el FONDO para el
financiamiento de las prestaciones meédicas, éste corresponde a un porcentaje
del valor serialado en el arancel de FONASA.

Financiamiento Red Publica de Salud: Corresponde a los recursos transferidos
a los Servicios de Salud, para la realizacion de actividades asociadas a la ejecucion
de programas que permitan garantizar a las personas la entrega de prestaciones
de salud en forma oportuna.

Financiamiento Red de Atencion Primaria: Corresponde a los recursos
transferidos a los Servicios de Salud, asociados a las actividades desarrolladas por
los consultorios municipales y CESFAM, como también las actividades
desarrolladas por los consultorios dependientes de los Servicios de Salud.
FONASA: Fondo Nacional de Salud.

Gasto de Administracién FONASA: Comprende los gastos tanto de Personal
como los gastos por adquisiciones bienes y servicios de consumo, ademas de la
adquisicion de activos no financieros necesarios para el cumplimiento de las
funciones y actividades de los organismos del sector publico.

GES: Garantias Explicitas de Salud.

GRD: Grupo Relacionado por Diagnaostico.

IA: Inteligencia Artificial.

IPS: Instituto de Prevision Social.

Ley Ricarte Soto: Corresponde a gastos para financiar diagnosticos y tratamientos de
alto costo que declare el decreto supremo del Ministerio de Salud, a que hace referencia

el articulo 5° de la Ley N° 20.850.

17.

18.

19,

20.

21

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

LM: Licencias Médicas: Subsidio de Incapacidad Laboral (SIL), Es una suma de dinero que
se paga por el periodo en que un trabajador, beneficiario del FONASA, haya estado con
licencia medica, y cuya finalidad es reemplazar la remuneracion o renta que deja de
percibir mientras el trabajador se encuentra en recuperacion de su situacion de salud.
Este Subsidio es pagado a traves de la Subsecretaria de Salud Publica como también en
otros casos por las Cajas de Compensacion de Asignacion Familiar (CCAF).

MAI: Modalidad de Atencion Institucional: Permite que los usuarios de FONASA accedan a
la red publica de salud (Centros de Salud, Consultorios, Postas y Hospitales Publicos) v,
desde septiembre de 2022, sin costo para todas las personas en el marco de la politica

de Copago Cero.

MLE: Modalidad de Libre Eleccion: Permite el acceso de las personas adscritas a los tramos
B, C y D a Prestadores en convenio con FONASA a través de la compra de bonos. En este
caso, el valor de bono no depende del tramo, si no que del médico o centro médico donde
las personas elijen atenderse. El tramo A solo puede atenderse en la MAI (Centros de

Salud, Consultorios, Postas y Hospitales Publicos).

NIP: Numero de Identificacion Provisorio.
OMS: Organizacion Mundial de la Salud.

Optimizacion de Flujo de Pago a Prestadores: Mejoramiento y optimizacion de las
funcionalidades de Pago de Prestaciones a Privados, logrando una mayor eficiencia en

los tiempos de registro de las transacciones y proporcionando un control mas efectivo y
eficaz del Flujo de Pago, promediando en 7 dias los pagos realizados desde la recepcion
del documento tributario electronico (DTE). Obteniendo un reconocimiento tacito de parte
de DIPRES, toda vez que nos ha permitido excluirnos de la utilizacion del Modelo de
Proceso de Pago Anticipado (PPA).

PAD: Programa Asociado a Diagnostico.
PPA: Proceso de Pago Automatizado.
PPI: Programa de Prestaciones Institucionales.

Proteccidén Financiera en Salud: De acuerdo con las orientaciones de la OMS y el BM, la
proteccion Financiera en Salud consiste en que todas las personas puedan recibir los
servicios de atencion de salud que necesitan sin sufrir dificultades econdmicas pues,
cuando este tipo de gastos en un hogar superan un determinado porcentaje de su
capacidad de pago, se convierte en un evento catastrofico, que muchas veces arrastra a la
familia afectada al empobrecimiento.

SIL: Subsidio de Incapacidad Laboral.
Transferencias Corrientes: Son los Ingresos percibidos por el Fondo, provenientes de

organismos incluidos en la Ley de Presupuesto del Sector Publico y que se destinan para
financiar gastos corrientes.

|
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Presentacion

I. FONASA: Definiciones estratégicas y organizacion

1.1 Mision, vision y objetivos estratégicos

Es la mision de FONASA, recaudar, gestionar y distribuir los fondos provenientes del 7 %
de los ingresos imponibles en salud de las personas y de aportes y subvenciones
estatales, destinados al financiamiento y el acceso con proteccion financiera a la
atencion sanitaria para todos quienes habitan el pais. Estas han sido las funciones
esenciales de FONASA desde su creacion en 1979. Ademas, FONASA facilita la
atencion solidaria de miles de personas carentes de recursos a lo largo de todo el
territorio nacional.

FONASA es el seguro publico de salud, descentralizado y de acceso inclusivo que
permite el acceso a la atencion sanitaria a mas de 16 millones de personas sin
discriminacion, con independencia de su edad, genero, situacion financiera,
nacionalidad o condicion de salud. Para responder a las necesidades de los usuarios y
usuarias, FONASA articula una red de prestadores publicos y privados con los que
trabaja para buscar las mejores estrategias que permitan que las personas resuelvan sus
problemas de salud.

En el horizonte de su desarrollo institucional esta la expectativa y la vision de llegar a
administrar un Fondo Universal de Salud (FUS) que otorgara cobertura a las necesidades
de salud de la poblacion del territorio nacional, asegurando el acceso universal con
proteccion financiera y calidad, sin ningun tipo de discriminacion, con equidad y
oportunidad.

FONASA ha definido como sus objetivos estratégicos para el periodo 2022-2025, lo
siguiente:

1. Otorgar acceso universal, oportunidad y calidad a las prestaciones de salud de
nuestros beneficiarios, rediseriando el Régimen General de Prestaciones de acuerdo con
las necesidades de salud de la poblacion, en concordancia con los objetivos sanitarios.

2. Mejorar la proteccion financiera de las personas que acceden al Regimen General
de Prestaciones, aumentando los recursos disponibles y fomentando la gestion
financiera eficiente del Fondo.

3. Avanzar en la implementacién del FUS y las politicas de salud universal, a traves
de la mancomunacion del conjunto de los aportes privados y publicos
suficientes y sostenibles en el largo plazo.
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4. Impulsar la asignacion eficiente y equitativa de los recursos, para otorgar atencion
oportuna y de calidad a las personas, orientado por los objetivos sanitarios, potenciando
el desarrollo de redes integradas de servicios de salud con logica territorial y basados en

la atencion primaria.

5. Implementaremos una politica de buen trato, transparencia y participacion con

personas, comunidades y las personas trabajadoras del FONASA, potenciando sus
capacidades y la comunicacion de forma clara y oportuna.

6. Fortalecer la gestion de los sistemas informaticos integrados e interoperables que
otorguen informacion oportuna y de calidad a la ciudadania, y que den soporte a la

actividad del Fondo.

1.2. Servicios

El Fondo dispone de 12 servicios diferenciados asociados a tres perfiles: usuarios y sus

cargas, empleadores y prestadores:

Nombre del Servicio Destinatario
1 Acceso y proteccion financiera en la Modalidad U i
de Atencion Institucional (MAI) No GES. Suanos
2 Acceso y proteccion financiera en la Modalidad U .
de Atencién Institucional (MAI) GES. RUATRS
3 Q:ﬁz{:ey&;’gé?gﬁlE:;J‘l'lLfér]ﬁanClera ervla Modslidad Usuarios vy sus beneficiarios
Acceso y proteccion financiera a tratamientos
4 de alto costo (Ley Ricarte Soto). FONASA, ISAPRE, FRAA
5 Acceso y proteccion financiera a las atenciones U :
certificadas como Ley de Urgencia. LAres
Otros servicios de proteccion financiera: prestamos ;
6 medicos, convenio de medicamentos, otros. Usuarios
Financiamiento del Subsidio de Incapacidad -
7 Laboral (SIL), Affliades
8 Servicios de informacion y asesoria en salud. Poblacion general
Gestidn d o, T Afiliado independiente, voluntario,
9 estion de recaudacién de cotizaciones. empleador y pagador de pensiones
10 geet;t;?ré cije& tf;iln;nciamiento de los establecimientos Sisterria National de Servicios de Salud
LL 1Ca.
i | =epteonempeedsoneallion Prestadores que no pertenecen al SNSS

1.3. Organizacion

FONASA es una organizacion descentralizada con presencia en todas las regiones del
pais. La dotacion de FONASA, actualmente la integran 1.163 personas distribuidas en

distintos estamentos: Profesionales (45,74%, 532 personas), Administrativos (44,88%, 522
personas), Técnicos (6,53%, 76 personas), Directivos (2,49%, 29 personas) y Auxiliares
(0,34%, 4 personas).

Grafico N°1: Distribucion de la dotacion de FONASA por estamento, seguin sexo y total para el ario 2023.

900 801
69%

200
700
600
-~ 409
2 78% 333 362
400 63% 1%
300 1909
200 1103 37%

22% 4 12 17 47 o
190 . 100% 41% 59% 62% zgy

Administrativos Auxiliares Directivos Profesionales Técnicos Total
mF =M

Fuente: Division de Gestion de Personas.

La dotacion de FONASA es predominantemente femenina: 69% mujeres (801) y 31% (362)
hombres. Las mujeres se desempefan principalmente en la red de 94 sucursales, primera
linea de atencion del Fondo.

Grafico N22: Distribucion de la dotacion de FONASA por lugar de trabajo, segun sexo
vy total para el ario 2023

403
78%
257
63%
152
37% 112
22%
24 32 19 siis 21 28 1y 23 23 26
43% 57% 37% 433, 57% 329 58% 47% 53%
=l =N - — - .
CGR Direccidon Direccion Direccion Direccion Nivel Sucursales
Iorl.;l Centro Zonal Centro Zonal Norte Zonal Sur Central
orte Sur

Fuente: Division de Gestion de Personas
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A nivel territorial, FONASA tiene cuatro representaciones zonales gue coordinan, entre
otras, la sucursales y puntos de atencion externa en las regiones asignadas a su gestion y
concentran el 50.5% de la dotacion, el 49.5% (576) restante trabaja en el Nivel Central y la
Region del Libertador Bernardo O'Higgins. La dotacion de funcionarios de FONASA segun
dependencia territorial se distribuye como se indica en el Grafico N°3.

Grafico N23: Dotacion por dependencia territorial para el afio 2023

576
49%
166 172
14% 15% 134 115
I I i 3
Nivel Central D.Z. C. Norte D.Z CSur D.Z. Sur D.Z. Norte

Fuente: Division de Gestion de Personas.
La dotacion de funcionarios y funcionarias de FONASA se ha mantenido relativamente

estable en el ultimo trienio, aun cuando la poblacion beneficiaria ha aumentado de
manera significativa.

Grafico N94: Evolucion de la dotacion de FONASA en el trienio 2021 -2023, segun sexo

1400

i[}l[?; 1154 1.163
1200 2 100% 100%
1000
816 795 801
68% 69% 69%
800 :
600
- 2% 31% 31%

200

2021 2022 2023
HF EM Total

Fuente: Division de Gestion de Personas.
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II. OTORGANDO ACCESO UNIVERSAL A PRESTACIONES
DE SALUD, OPORTUNAS Y DE CALIDAD

FONASA ha mantenido una politica de no discriminacion protegiendo el acceso a la salud
de las personas con independencia de su edad, genero, situacion financiera, nacionalidad
de origen o condicion de salud.

A través de sus servicios, FONASA atiende al 82% de la poblacion del pais. En el ultimo
trienio, la poblacion inscrita ha ido en aumento y se cbserva que una proporcion
importante de estos nuevos beneficiarios, corresponden a personas que transitan desde
el aseguramiento privado.

A nivel de la poblacion nacional, en 2023; el 82% de las mujeres estan afiliadas a FONASA;
el 85% de las personas mayores y el 91% de las personas migrantes. Asimismo, FONASA
es el primer servicio publico en aceptar incorporar el uso del nombre social como parte
de sus politicas de inclusion.

2.1. Evolucion de la poblacion usuaria del FONASA

A diciembre de 2023, 16.229.898 personas forman parte de FONASA, cifra que
corresponde al 81% de la poblacidn nacional, considerando las proyecciones
demogréficas del Instituto Nacional de Estadistica (INE) vigentes a la fecha. En dos afios
la poblacion del FONASA ha aumentado un 6,5%, es decir 996.088 personas usuarias.

2.1.1 Incremento de la poblacion usuaria en el trienio

El Grafico que sigue muestra la evolucion de la poblacion usuaria en el trienio 2021-2023
en donde se observa: un incremento de 2.5% mas en 2022 con relacion al 2021; y 6.5%
en 2023 con respecto al ario 2021 y, términos absolutos un incremento de 4 puntos
porcentuales del ano 2022 al 2023.

Grafico N°5: Evolucion de la Poblacion Usuaria en el trienio 2021-2023

17000000 25%
Poblacién 16.229.898
16.000.000 Usuaria 15.613.584
15233810 20%
15.000.000
15%
14000000 % Variacion
s CON respeto
13.000.000 al 2021 10%
12.000.000
5%
11.000.000
10.000.000 0%
2021 2022 2023

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.

2.1.2 Composicion de la poblacion usuaria para
los anos 2022 y 2023

2.1.2.1. Composicion por sexo de la poblacion para los afios 2022 y 2023

Al comparar por sexo, las mujeres representan el 52% del universo de usuarios FONASA
para el ano 2023, proporcion que es similar al ano 2022. Para ambos sexos, la distribucion
de la poblacion para el 20223 no presenta cambios con relacion al afio 2022.

2.1.2.2. Composicion por grupo de edad de la poblacion para los afios
2022 y 2023

Al observar la distribucion por edad, para el 2023, se constata una mayor proporcion de
personas entre 25 a 39 anos, similar la existente en afio 2022, sin que se pueda observar
un cambio de tendencia por lo limitado del periodo.

Grafico N96: Distribucion de la poblacion usuaria por sexo, segun tramo de edad, ano 2022

Mas de 99 arios
55 & 99 afios

90 & 94 arigs

85 a doaRes
B0 a84anos
7579 NS

70 a4 afios

65 a 69 aftos:

Ba a4 aflos.

. 5Ba59afics
| 50 ab4anos
45 a 49 anos
40 & 44 afios
35a39 afios
30 a 54 afios.

. 25 a29afos
20 a'24 afios
10 a 14 afios.
052 09 afios
‘0% a D4 afios:
/00 a D2 afos
(800.000) (600.000) (400.000) (200.000) 200000 400.000 600.000 800.000

Mujer M Hombre

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estrategico.
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Grafico N27: Distribucion de la poblacion usuaria por sexo, segun tramo de edad, ario 2023
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Mujer [ Hombre

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.

2.1.2.3. Composicion por tramo de FONASA de la poblacion
para los arios 2022 y 2023

La poblacion de FONASA se clasifica de acuerdo con el ingreso que perciben los usuarios
en 4 tramos, estos son:

e Tramo A: Personas carentes de recursos y causantes de subsidio familiar
(Ley 18.020).

e Tramo B: Afiliados y sus beneficiarios que perciben un ingreso imponible
mensual menor o igual a $460.000.

e Tramo C: Afiliados y sus beneficiarios que perciben un ingreso imponible
mensual mayor a $460.000 y menor o igual a $671.600.

e Tramo D: Afiliados y sus beneficiarios que perciben un ingreso imponible
mensual mayor a $671.600.

Si se analiza la poblacion total de FONASA, las personas usuarias del Tramo B representan
el 41%, siendo el grupo que mas aumenta respecto al afio 2022.

Grafico N98: Distribucion poblacion usuaria anos 2022 y 2023, segun tramo de FONASA

2022 2023

HmA WB °"C EWD HA EHB ©C HD

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.

2.1.3 Incremento de la base de usuarios de FONASA en 2023

El anio 2023, la poblacion usuaria experimentd un crecimiento anual del 4%, siendo los
meses de mayo y septiembre de ese ano los que presentan mayor variacion.

Grafico N°9: Incremento mensual de usuarios de FONASA, periodo enero a diciembre 2023

16.300.000 16.229.898
16.220779

16.200.000

16.099.707

16.100.000 16.023.440 16.135.382
16,000,000 15.941.243 16.050.113
15.900,000 15.827.207 15.972.282
15800000 15694 518 15848148
15700000 15.745.640
15.600.000
15.500.000
15,400,000

Enero Febrero Marzo  Abril  Mayo Junio  Julie  Agosto  Sept.  Oct Nov.  Dic

— 2023

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.
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Por otra parte, la distribucion de la poblacion que se ha inscrito en FONASA se ubica,
mayoritariamente, en el tramo B de FONASA. Lo anterior, debido a que éste incluye a
trabajadores independientes y dependientes que cotizan por el ingreso minimo, y a
trabajadores de la salud publica.

Grafico N°10: Incremento mensual de usuarios FONASA periodo enero a diciembre 2023 y
tramo de FONASA

7.000.000

£000.000 e ——

5.000.000

4.000.000 e —_—

3.000.000

2.000.000

1.000.000

Enero Febrero Marzo  Abril Maye  Junio  Julio Agosto  Sept. Octubre Now Dic.

— Tramo A — Tramao B Trameo C — Tramo D

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estrategico.

Al analizar solo a la poblacion beneficiaria que proviene de una ISAPRE hacia FONASA, se
observa que alcanzo a 344.374 personas durante el anio 2023, y estas se adscriben
principalmente en el tramo D.

Grafico N211: Incremento mensual de usuarios de FONASA provenientes de una ISAPRE 2023
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Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.

2.1.4 Poblacion usuaria inscrita en la APS

Un porcentaje importante de la poblacion se inscribe en los centros de atencion primaria
de salud (APS) que corresponde, habitualmente, a su lugar de residencia o lugar de
trabajo, representando el 87% del total de usuarios del FONASA. El proceso de inscripcion
de estas personas permite asignar recursos por personas inscritas en las comunas del
pais, de ahi la importancia de la correcta y oportuna inscripcion de estas personas.

El FONASA mediante la inscripcion digital de las personas en la APS asigna recursos a
traves del Programa de Atencion Primaria, en particular bajo el mecanismo de asignacion
Per capita. A diciembre 2023, 14.030.787 de personas estaban inscritas en la APS; la
variacion de las personas inscritas en la APS entre los afios 2022 al 2023 fue de un 4.2%,
es decir 583.465 personas mas.

2.2 Modelo Integrado de Atencion Multicanal

FONASA opera un Modelo Integrado de Atencion Multicanal que busca facilitar el acceso
a tramites, en forma presencial o remota, y dar respuestas a los requerimientos de la
poblacion usuaria generando una experiencia satisfactoria de servicio.

Canal Red de
Telefdnico sucursales
v
Asistencia bt
Teleféruca - )
Soporte de
Canales 4 apoyo
Prasenciales recaud?_dares
Ex.
R@jd de puntos
T de atenciorn
Sitio Web I externos (PAE)
woanw fonasadl Bn convenia
N
Soporte de Canal BAE-IPS: WE- Privados
apoyo RRSS 4 Digital bials i F'ﬂ;?.b?” e

para venta de
baric

Fuente: Division Gestion Usuario

Como se muestra en la imagen que antecede, FONASA dispone de diferentes canales de
atencion para dar respuesta a las necesidades de la ciudadania segun la eleccion de su
preferencia. La red de atencion multicanal integra la atenciéon presencial, plataformas
virtuales y asistencia telefonica con especial preocupacion por mantener la continuidad
operativa y la entrega de servicios en los estandares de calidad y buen trato definidos por
la institucion.
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2.2.1. Canales Presenciales

Los canales presenciales son puntos de interaccion cara a cara entre la poblacion usuaria
y los servicios de FONASA; estos servicios corresponden a asesoria en salud, entrega de
informacion, certificados, documentos para la atencion en modalidad libre eleccion,
entre otros. En 2023, en dicho canal se respondio al 34% de la demanda por estos
servicios, a través de una red de 94 sucursales, 143 puntos de atencion externos, 145
puntos de atencion Chile Atiende, 102 instituciones en convenio, 30.359 recaudadores
externos, destinados a orientar y resolver las necesidades asociadas a tramites y acceso a
prestaciones de salud de las personas que pertenecen al Fondo.

2.2.1.1. Red de Sucursales FONASA

FONASA tiene presencia en todas las regiones del pais a través de una extensa Red de
Sucursales que durante el afio 2023 aumento de 92 a 94. En la estrategia de atencion,
FONASA decidio ampliar su cobertura territorial abriendo sucursales en las comunas de
Pichilemu en la region de O'Higgins y en la comuna de Independencia en la region
metropolitana.

Con la incorporacion de estas sucursales, FONASA presenta la siguiente distribucion de
sucursales asociadas a las Direcciones Zonales:

Tabla N°1: Distribucion de la Red de Sucursales 2023 por Direccion Zonal

Dtreccién Nuimero | % |
Arica y Parinacota, Tarapaca, o
Centro ; : S =
Nivel Region Metropolitana y 7,
Araucania, Los Rios, Los Lagos, o7

Fuente: Division Gestion Usuario

2.2.1.2. Puntos de Atencioén Externos (PAE) en Convenio FONASA

FONASA extiende su red de atencion presencial a través de la generacion de nuevos
convenios con Centros Medicos, Municipalidades, Chile Atiende, entre otros, permitiendo
entregar de manera rapida y en los territorios, servicios de venta, emision de certificados,
acreditacion o visualizacion de informacion de las personas beneficiarias del Fondo.

Al cierre del 2023, la red de PAE se compone de:

. 143 PAE en centros privados con servicio emision de bono de
atencion.

° 145 PAE Chile Atiende con posibilidad de acceso para emision
de certificados, consultas, tramites y emision de bonos de atencion.

. 102 PAE en convenios de colaboracion con municipalidades y otros
centros publicos y privados para consultas o visualizacion de
informacion de las personas beneficiarias.

Los PAE en centros privados con servicio emision de bono de atencion son 143, de los
cuales 52 corresponde a convenios gestionados durante el 2023.

Tabla N42: Distribucion PAE en centros privados, por Direccion Zonal, afio 2023

Direccién
Zonal
Arica y Parinacota, Tarapaca, 7 5%
Antofagasta y Atacama
Centro Coquimbo y Valparaiso 21 %
Norte q YVaE 15%
Nivel
Central

Alcance Regional

Region Metropolitana y
de O Higgins

_
Sur
Araucania, Los Rios, Los Lagos, 15 .
Aysén y Magallanes 10%

Fuente: Division Gestion Usuario
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Los PAE asociados a la red de Chileatiende (IPS) gestionados en 2023 fueron 5,
alcanzando un total de 145.

Tabla N23: Distribucion PAE Chileatiende - IPS, por Direccion Zonal, afio 2023

Arica y Parinacota, Tarapaca, 17 12%
Nivel Regién Metropolitana y 21%
Central de O Higgins &
Araucania, Los Rios, Los Lagos, 31%

Ayseén y Magallanes

Fuente: Division Gestion Usuario

Los PAE en convenio de colaboracion con municipalidades y otros centros publicos y
privados para consultas o visualizacion de informacion de las personas beneficiarias
gestionados el 2023 fueron 15.

Tabla N24: Distribucion PAE en colaboracion, por Direccion Zonal, afio 2023

Direccion g : i
Arica y Parinacota, Tarapaca, 8%
Centro Coquimbo y Valparaiso 15 15%
Norte i
Nivel Region Metropolitana y z
BLO BlDr MaLlle y NUbie _
Sur
Araucania, Los Rios, Los Lagos, 33%
Aysen y Magallanes .
_

Fuente: Division Gestion Usuario
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2.2.1.3. Recaudadores Externos

Uno de los tramites mas solicitados por la poblacion beneficiaria corresponde a la
emision de Bonos de Atencion en Salud (BAS) para Modalidad Libre Eleccion (MLE). En
este marco, FONASA dispone de la entrega de prefolios para preseleccionar el bono a
emitir a través del Canal Telefonico, Digital y Modulos de Autoatencion instalados en
sucursales FONASA y otros puntos de atencion en convenio. Con este documento la
persona beneficiaria puede ir a pagar a una entidad recaudadora el copago que corre-
sponda a su atencion de salud en prestadores privados. FONASA dispone de contratos
con dos empresas recaudadoras externas — KLAP y Sencillito - encargadas de recibir los
copagos de las personas usuarias. A nivel nacional se cuenta con 30.359 recaudadores
externos y constituyen un servicio de apoyo al modelo de atencion.

2.2.2. Canales Digitales
2.2.2.1. FONASA.l

La pagina web FONASA https://www.FONASA.cl, es un componente fundamental del
Modelo de Atencion Integrado y Multicanal, y permite acceder a servicios resolutivos, ast
como comunicar a las personas los avances de la institucion.

La pagina web dispone de una seccion denominada Mi FONASA que funciona como
autoservicio y facilitan a las personas realizar tareas sin la asistencia directa de un asesor,
ademas a traves de formularios en linea, los usuarios, pueden solicitar los tramites que
requieren.

FONASA en linea con la modernizacion del Estado, busca potenciar la utilizacion de los
canales remotos, asi en septiembre del afio 2023 licito el proyecto "Diserio, desarrollo e
implementacion de Pagina Web’, que estara operativa a partir de octubre de 2024 y que
mejorara la experiencia y satisfaccion con el servicio.

Respecto del sitio web actualmente operativo, tal como lo muestra el siguiente grafico, el
numero de visitas ha disminuido de manera importante: entre el ario 2021 y el 2022 fue
deun - 87% y entre el 2022 y el 2023 un - 5,2%. Cabe destacar que 2021 y 2022 son anos
en que los efectos de la pandemia SARS-COV19 se encontraba en desarrollo. Por ello la
caida en las visitas puede estar influida por este efecto.
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Grafico N212: Volumen de visitas a la pagina web de FONASA, arios 2021-2023.
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Fuente: Departamento de Comunicaciones Estratégica.

2.2.2.2.

La gestion comunicacional de FONASA considera las Redes Sociales como una
herramienta que permite mejorar la respuesta a las demandas de informacion de los
usuarios y usuarias. En el trienio se observa la consolidacion de Instagram como la red
mas consultada y un reposicionamiento de Facebook.

Redes Sociales

Tabla N25: Distribucion visualizaciones en redes sociales, arios 2021-2023

T T T
I T T T

Fuente: Departamento de Comunicaciones Estratégica.

Considerando solo el afio 2023, se efectuaron 134.349 interacciones a través de nuestras
Redes Sociales, es decir, consultas, retwitt y comentarios. Este dato muestra un aumento
positivo en todas las redes respecto al arfio 2022.
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Tabla N26: Distribucion interacciones en redes sociales aric 2023 y variacion respecto de 2022
' Numero de Porcentaje de Variacion
Red social interacciones 2023 Respecto del afio 2022

Fuente: Departamento de Comunicaciones Estratégica.

2.2.3. Canal Telefonico - 600 360 3000

El canal telefénico, como soporte de atencion, ha sido un pilar fundamental para la
gestion del Fondo, ofreciendo tramites automatizados (IVR — interacciones a través de
instrucciones o menus de voz pregrabados) y mediante la atencion directa de ejecutivas.
El centro de atencion telefonica (call center) de FONASA posee 4 opciones de servicio:

1- Solicitud de Prefolio
2- Solicitud Valor Bono de Atencién en Salud
3- Consultas o Reclamos GES o AUGE

- Contacto con ejecutivo

El afio 2023 se efectuaron 2.509.654 atenciones a través de este canal lo que significa una
disminucion del 7% con relacion al 2022 donde se efectuaron 2.674.405; disminucion que
puede explicarse en parte, por la desescalada de la pandemia de Covid 19.

Grafico N213: Atenciones mensuales del Canal Telefonico, ario 2023
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Fuente: Division Gestion Usuario
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2.3 Tramites

El anio 2023, a traves de los distintos canales de atencion de FONASA se efectuaron
29.360.772 solicitudes de tramites y servicios, aumentando en un 3% respecto del afio
2022.

Del total de tramites que gestiona FONASA, tres concentran la mayor demanda: Bono de
Atencion de Salud (BAS), Certificados y Afiliacion.

Tabla N°7: Cantidad de transacciones por tipo de canal, segun ario

Presencial 9.509.059 9.895.869 +4%
Digital 16.350.518 16.955.249 +4%
Telefdonico 2.674.405 2.509.654 -7%
Total 28.533.982 29.360.772 +3%

Fuente: Division de Tecnologias de la Informacion

El canal mas utilizado para realizar tramites y servicios correspondio al canal digital con
un 58% de las transacciones como se muestra en el grafico.

Grafico N°14: Porcentaje de utilizacion de canales FONASA por tipo de canal, afio 2023

Presencial

I Telefonico

B Digital

Fuente: Division de Tecnologias de la Informacion

El tramite mas demandado es la compra de BAS que permite el acceso con proteccion
financiera en prestadores privados de salud en convenio con FONASA, a las personas
beneficiarias a través de los canales propios y otros PAE. El ario 2023 se emitieron un total
40.883.079 bonos de atencion, un aumento de 1% con respecto al afio 2022. En 2023, el
82% de los BAS fueron emitidos en centros de salud y consultas de prestadores en
convenio con FONASA (33.665.284 bonos), aumentando un 5% en comparacion al ano
2022.

Grafico N°15: Emision BAS por prestador privado en convenio y canal de atencion, anos
2022 - 2023, y porcentaje de variacion anual
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Fuente: Division Gestion Usuario

El afio 2023 FONASA aumento la emision de bonos en prestadores en convenio, FONA-
SA.cl, puntos de atencion externos y Chile Atiende, instalando canales con altos niveles
de confianza para la poblacion y disminuyendo la realizacion de este tramite en
sucursales.

FONASA cerro el portal prestador para emision de bonos como plan de mitigacion de
fraudes, y por este motivo disminuyo su emision en un 98% en otros puntos (centros de
salud y consultas médicas) y se concentrd en prestadores en convenio.
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2.4 Mejoras en el proceso de asignacion de
Numero de Identificacion Provisorio (NIP)

FONASA desde el ario 2014 y conforme a la circular A15 N°4 del MINSAL, implementa un
proceso centralizado y manual para entregar Numeros de Identificacion Provisorios (NIP)
que permite a las personas extranjeras en situacion irregular en Chile tener acceso a la
atencion en salud en los establecimientos publicos y, eventualmente, en el sector privado
via MLE. Estas personas que para acceder a la APS y obtener este NIP, debian presentar
documentos identificatorios asociados a nombre, fecha de nacimiento, certificado de
residencia, partidas de nacimiento, DNI, pasaporte, entre otros. Con esta informacion, los
funcionarios de APS enviaban un correo electronico la solicitud de NIP al FONASA.

Debido al creciente aumento de personas migrantes en nuestro pais, este proceso llego a
tener una demora en la entrega de NIP de tres a cuatro meses desde la solicitud de la APS.
Por esta razon, el proceso fue descentralizado por FONASA a traves de la habilitacion de
este tramite en la APS.

El afio 2023 se crearon 184.129 Numeros de Identificacion Provisorio (NIP) aumentando
su entrega en un 5% anual respecto del 2022. Las sucursales solo otorgaron el 18% de
estos NIP (33.097), resultado que se asocia a la gestion descentralizada del NIP. Esta
mejora se enmarca en un trabajo colaborativo con el Ministerio de Salud, orientado en la
optimizacion del proceso en el cual FONASA otorga acceso a las funcionarias y
funcionarios de la APS a su sistema de acreditacion, con el objetivo de dar respuestas
agiles a las necesidades en salud de la poblacion migrante irregular. Las funcionarias y
funcionarios habilitados de la APS pueden:

1- Otorgar numero de identificacion provisorio a las
personas migrantes en situacion de irregularidad para la
atencion en salud.

2- Acreditar en el sisterna FONASA como carente de
recursos en Tramo A.

3- Realizar la inscripcion en establecimientos de APS.

El impacto de esta mejora permitio:

° Reducir la brecha de las personas migrantes en situacion irregular que no
contaban con acceso y cobertura en salud.

° Regularizar a la poblacion migrante en situacion migratoria irregular en el
sistema de salud publico, otorgando un numero provisorio y su respectiva
inscripcion en establecimientos de APS.

® Control Sanitario a las personas en situacion migratoria irregular en la APS
mejorando la oportunidad de atencion de patologias de mayor riesgo.

° Posibilitar las atenciones médicas preventivas, tales como, ingreso a los
programas de vacunacion, Examen Médico Preventivo del Adulto (EMPA),
entre otros.

. Reducir o evitar viajes de las personas en situacion migratoria irregular a las
sucursales de FONASA.

Como efecto de esta innovadora iniciativa, se observa que en la Region Metropolitana y
VI Region, se concentra el mayor volumen de la creacion de NIP a personas migrantes en
situacion de irregularidad en los sistemas de FONASA, En las demas Direcciones Zonales
se observa que el volumen de NIP aumento levermente en las regiones de la Zonal Centro
Norte (+6%) mientras que en las demas disminuyd significativamente lo que hace
suponer que mas personas migrantes realizan esta inscripcion en los Centros de Salud
Familiar (CESFAM) de la APS.

Cabe destacar, que esta iniciativa de innovacion fue acompafiada de capacitaciones a
funcionarios y funcionarias de la APS y los Centros de Salud Familiar (CESFAM), llegando
a cerca de 1.700 personas, con el proposito de colaborar y homologar los criterios de
atencion para la poblacion migrante.

III. MEJORANDO LA PROTECCION FINANCIERA
DE LAS PERSONAS BENEFICIARIAS DE FONASA

Como se ha dicho, FONASA esta en el centro del programa de salud del Gobierno y
robustecer su institucionalidad es vital para avanzar hacia la universalizacion de la
cobertura y el acceso a la atencion sanitaria. Cuando hablamos de universalizar la
cobertura y el acceso, nos referimos a extenderla a toda la poblacion, con un enfoque de
derecho a la salud, de equidad y solidaridad, sobre las bases de un sistema de seguridad
social que no dependa de las condiciones socioeconomicas de las personas y sus
familias.

En esta linea, la Organizacion Mundial de la Salud y el Banco Mundial monitorean algunos
indicadores del sistema de salud que son importantes para el cumplimiento de los
objetivos de desarrollo sostenible propuestos por las Naciones Unidas entre ellos, la
proteccion financiera y el acceso a los servicios de salud. Objetivos que son propios de
FONASA y cuyos avances son constantemente evaluados.

La normativa establece de manera general que las fuentes de financiamiento de los
sistemas de salud son las rentas de la nacion (impuestos generales) y/o las cotizaciones
obligatorias para salud.
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En efecto, con el fin de generar una gestion equitativa y una proteccion financiera a las
personas que se vean enfrentadas a un problema de salud, se debe tener asegurado el
acceso y la proteccion financiera de los beneficiarios. Las cotizaciones obligatorias para
salud tienen un uso exclusivo en el financiamiento de prestaciones de salud, asi para
aquellos individuos que no puedan financiar con recursos propios su atencion en salud,
el Estado debe asegurar su acceso, para lo cual aporta un subsidio a la demanda,
conocido como Aporte Fiscal.

3.1 Ingresos del FONASA ario 2023

Los ingresos de FONASA el afio 2023 fueron de M$13.455.293.065. Del total percibido, el
78% corresponde a Aporte Fiscal, un 20% procede de la recaudacion de cotizaciones y el
2% de otras fuentes de financiamiento (Fondo Tratamiento de Alto Costo, CAPREDENA,
Sistema de Proteccion a la Infancia, recuperacion de préstamos meédicos, entre otros).
Cabe sefialar que la recaudacion de Cotizaciones presentd un incremento de un 22,6%
respecto del afio 2022, subiendo al mismo tiempo su participacion desde un 17% a un
20%.

Tabla N27: Composicion de los ingresos de FONASA segun fuente de financiamiento, por ario 2022-2023

Subtitulo Devengado Devengado Crec Porcentaje Porcentaje
ROk afio 2022 ario 2023 2023/2022 Partlc 2022 Partic 2023

11 M$ 2023 1] M$ 2023
‘ Imposiciones previsionales ‘ 2.165.185.532 | 2.671.857662 | 23,4% | 17% ‘ | 20%
| Aporte fiscal || 10016057219 || 10473676542 || 4,6% ‘ s || 7ex
[ Otros ingresos ‘ [ 382,963,742 ‘ 309.758.861 } - -19% } '

12.564.186493

Total ingresos

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.

3.2 Gastos del FONASA ario 2023

En el ano 2023, los gastos del FONASA fueron de M$13.429.477.486, cifra superior en un
7.3% respecto del afio 2022.

Tabla N°8: Composicion del gasto de FONASA segun subtitulo de financiamiento, por afio
2022-2023 y su variacion

Subtitulo Devengado Devengado Crec Porcentaje Porcentaje
L ano 2022 afic 2023 2023/2022 Partic 2022 | Partic 2023

MS§ 2023 M$S 2023
QL‘EEQ%%AD . 774.659.290 _ 758.570.968 [ -2.1% 6% 6%
gr?lt‘l:gg QA PRESTADORES 506.982.058 490.881.663 -3.2% 4% 4%
TRANSFERENCIAS lowaos24e2 | msmesssoss | 96% || e
sgf.ﬁ’;'{gﬂ deatencion 2.734.182.996 3.028.661.865 108% | 22% 23%
[ Sy (e inciones | saissmane 3.586.165.805 i 2,0% _: e 27%
Eg:;f;?g;‘é‘%%’ 4.142.498.494 4.778.015.399 | 15,3% | 33% 36%
TRANSFERENCIA ISP 1.365.370 1.365.370 0.0% 0% 0%
LEY RICARTE SOTO | weaszese 177761492 0.7% 1% | 1%
GASTOS SIL [ 446794.612 i 309.603.015 I -30,7% I 4% | 2%
Deficit CCAF 51.935.794 0 | 1000% | 0,4% 0%
"SFSS; Spltjbl;fgam‘aﬁﬂ 394.858.818 309.603.015 -21,6% 3% 2%
PRESTAMOS MEDICOS : 26.308.747 | 309.603.015 389% 0,2%
S s
‘ GASTO OPERACIONAL . 56.721.338 55422 860 4,8% . 0.5% ‘ 0,4%
‘ OTROS GASTOS (] [l 132.323.504 [l 202 494,858 53,0% ‘

{*) considera FIR, Conv. Organismos Internacionales, Conv. Chile Esparia, Sentencias, Devolucion de cotizaciones, deuda e
integro al Fisco.

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.

3.2.1 Gasto en Prestaciones Médicas

El 95% del gasto total de FONASA se destind al financiamiento de las prestaciones de
salud de sus beneficiarias y beneficiarios, equivalente a MS$12.821.422.562-Este
componente del gasto implico un incremento de 8,2% en relacion con los recursos que
se destinaron para esto en el afio 2022.
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En efecto, con el fin de generar una gestion equitativa y una proteccion financiera a las
personas que se vean enfrentadas a un problema de salud, se debe tener asegurado el
acceso y la proteccion financiera de los beneficiarios. Las cotizaciones obligatorias para
salud tienen un uso exclusivo en el financiamiento de prestaciones de salud, asi para
aquellos individuos que no puedan financiar con recursos propios su atencion en salud,
el Estado debe asegurar su acceso, para lo cual aporta un subsidio a la demanda,
conocido como Aporte Fiscal.

3.1 Ingresos del FONASA ario 2023

Tabla N°9: Gasto en Prestaciones de Salud segun subtitulo de financiamiento, por ario
2022-2023 y su variacion

Substitalo DEVENGADO Afio DEVENGADO Crec P::tjc P::tic
2022 Afio 2023 2023/2022 2022 2023
MS 2023 MS 2023

MODALIDAD LIBRE ELECCION 774.655.290 758.570.968 -2,1% 6% 6%
COMPRA A PRESTADORES PRIVADOS 506.982.058|  490.881.663|  -3,2% a%| 4%
TRANSFERENCIAS SERVICIOS DE SALUD 10.392.982.462| 11.392.843.069 9,6% 83%| 85%
Programa de Atencién Primaria 2.734,182.996 3.028.661.865 10,8% 22% 23%
Programa Prestaciones Institucionales 3.516.300.972 3.586.165.805 2,0% 28% 27%
Financiamiento Hospitales GRD 4.142,498.494 4.778.015.399 15,3% 33% 36%
TRANSFERENCIA ISP 1.365.370 1.365.370 0,0% 0% 0%
LEY RICARTE SOTO 176.457.999 177.761.492 0,7% 1% 1%
TOTAL GASTOS PRESTACIONES DE SALUD 11.852.447.179  12.821.422.562 8,2% 95% 95%

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.

E1 85% del gasto total de FONASA corresponde al financiamiento que el Fondo otorga a la
Red Publica, alcanzando los M$11.392.843.069 (APS, PPI y GRD), con un crecimiento de
9,6% respecto al afio 2022, dichos recursos, permiten la operacion de todos los Hospitales
Publicos, la administracion de los Servicios de Salud, como también el financiamiento de
la APS.

Tabla N°10: Gasto en Prestaciones de Salud por arfio y variacion

DEVENGADO Afio DEVENGADO Crec 5 *

Subtftul Partic  Parti
PO 2022 Ao 200, | amafoml s | TAEE

202 2023
MS 2023 MS$ 2023

10.392.982.462| 11.392.843.069

2.734.182.996 3.028.661.865

3.516.300.972|  3.586.165.805| o%| il
4.142.498.494|  4.778.015.399]  153% 3%  36%

TRANSFERENCIAS SERVICIOS DE SALUD
Programa de Atencién Primaria
Programa Prestaciones Institucionales
Financiamiento Hospitales GRD

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.

3.2.2 Gasto en Compra Directa

El gasto en compra directa de FONASA, alcanzo en el afio 2023 un monto de
MS 490.881.663 (4% del gasto total), este gasto se destina principalmente a financiar las
prestaciones de Dialisis, atenciones respaldadas por la Ley de Urgencia y al Segundo
Prestador GES.

La MLE, que es la que permite a las personas beneficiarias atenderse en la red de
prestadores en convenio, concentra el 6% de los gastos que FONASA efectua para las
atenciones de salud.

Los gastos destinados al financiamiento de diagnostico y tratamientos de alto costo
contemplados en la Ley Ricarte Soto N°20.850, representaron en 2023, el 1% del gasto
asistencial.

Tabla N°11: Gasto en Compra Directa por ario 2022-2023 y su variacion porcentual

DEVENGADO Afio DEVENGADO Crec n »

Subtitul Parti Parti
UNERO 2022 Afio2003 2m3/0n e || Tae

2022 2023
MS 2023 MS 2023
MODALIDAD LIBRE ELECCION
COMPRA A PRESTADORES PRIVADOS ]
LEY RICARTE SOTO 176.457.999 177.761.492 0,7% 1% 1%

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.

3.2.3 Gasto en Prestaciones Pecuniarias

Por otra parte, FONASA destind en 2023 M$346.137.206 a la entrega de prestaciones de
caracter pecuniario, que incluye el pago de Subsidios de Incapacidad Laboral (SIL) y el
otorgamiento de préstamos medicos, esta cifra represento un 3% del gasto total que tuvo
FONASA en 2023.

Tabla N°12: Gasto Prestaciones Pecuniarias por ano 2022-2023 y su variacion porcentual

DEVENGADO Afio DEVENGADO Crec o »

Subtftul Partic  Parti
HOHEEO Afio 2023  2023/2022 oo rare

2023
MS 2023
GASTO SIL
Deficit CCAF
Tranf Subsecretaria Salud Pdblica
PRESTAMOS MEDICOS
TOTAL GASTOS PRESTACIONES PECUNIARIAS 473.103.359 346.137.206

Fuente: Datos Division de Gestion Financiera y Presupuestaria.
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3.2.4 Gasto en Administracion

El gasto de administracion de FONASA (gasto en personal, compra de bienes y servicios,
Adquisicion de Activos No Financieros), en 2023 ascendié a M$59.422.860.--, equivalente
aun 0,4% del gasto total del Fondo.

3.3 Avances en la recuperacion de cotizaciones
3.3.1 Declaracion y No Pago de Cotizacione

Laley 19.650 de 1999 otorgd a FONASA nuevas facultades respecto de las cotizaciones de
salud, principalmente la propiedad sobre las mismas, al reconocerlas como parte del
presupuesto de FONASA vy, por otro lado, la responsabilidad sobre su fiscalizacion.

A contar del 2003, se busco alcanzar una nominacion creciente de los trabajadores
cotizantes en las planillas que declaraba o pagaba el empleador, esto dado que hasta esa
fecha el empleador podia cotizar sin identificar a sus trabajadores; informacion relevante
para elaborar acciones de control y planes de fiscalizacion de cotizaciones que en dicho
periodo eran recaudadas por el Instituto de Prevision Social (IPS).

En 2004 se publica la Ley N°19.937 que establece la funcion de fiscalizacion de la
recaudacion de los ingresos provenientes de las cotizaciones de salud de sus afiliados.

Desde el afio 2015 en adelante, FONASA redefine la fiscalizacion pasando de procesos
efectuados en terreno a procesos electronicos que permitian abarcar un mayor numero
de empleadores.

El ario 2016, FONASA licito el servicio de Recaudacion Electronica, siendo adjudicado a la
empresa PreviRed. A partir de este hito, FONASA quedo habilitado para generar e
implementar reglas de negocios sobre las cotizaciones, haciendo mejor seguimiento y
control sobre la deuda generada por Declaracion y No Pago de Cotizaciones (DNP).

Es asi, que la identificacion y conocimiento del comportamiento de pago de los
empleadores permitié que FONASA disefiara estrategias efectivas de recuperacion de
Cotizaciones Declaradas y no Pagadas, dentro de las cuales se constan: el aumento del
tiempo de vigencia de la planilla DNP para que pueda ser pagada por un empleador, asi
como el envio mejores notificaciones al empleador, pues se observo que una mala
notificacion o una ausencia de la misma, impactaba negativamente en la recuperacion de
las planillas DNP.

Los primeros esfuerzos de fiscalizacion electronica se centraron en la notificacion de
lagunas previsionales (2017 y 2020). Posteriormente, se identifico la necesidad de
fortalecer la fiscalizacion determinando la no declaracion y pago de cotizaciones de
manera oportuna.

Asi surgio el proceso de Mora Presunta que consiste en la no declaracion y no pago de
una o mas cotizaciones previsionales de salud FONASA, que un empleador no realizo a
su(s) trabajador(es) en un periodo determinado, con la condicion de que el mes anterior
st haya existido un registro de pago o declaracion de cotizaciones y que ademas no exista
un movimiento de personal para el mes sin registro, que lo justifique.

Durante el ano 2023 se realizaron 2 procesos de notificacion de mora presunta.
El impacto de esta accion alcanza a un 20% de empleadores que fueron fiscalizados,
encontrandose en procesos de fiscalizacion cerrados o pendientes de cierre. La tabla que
sigue muestra el numero de empleadores notificados y los trabajadores que presentaron
mora presunta en cada proceso.

Tabla N213: Procesos de Fiscalizacion Electronica, numero de empleadores notificados, numero de
trabajadores detectados con Mora Presunta afios 2022-2023

‘ 2022

2.139 2.973 ‘

500 7633 ‘

| | |

Fuente: Departamento de Gestion de Cotizaciones, Division Gestion Financiera

| Variacion % -77% 157% |

3.3.2 Boletin Laboral 2023

La Ley N° 17322, que establece las normas para la cobranza judicial de cotizaciones,
aportes y multas de las Instituciones de seguridad social, dispone que el FONASA, tendra
las mismas atribuciones que la Ley confiere a las entidades o instituciones de prevision,
aun cuando no sera considerado entidad de prevision para ningun efecto.

Por lo anterior, FONASA puede gestionar las acciones de cobranzas necesarias para la
recuperacion y pago de las cotizaciones de salud, acciones que pueden ser prejudiciales
y judiciales.

Una de las gestiones de cobranza que realiza FONASA, es la publicacion en el "Boletin de
Infractores a la Legislacion Laboral y Previsional’, de la Direccion del Trabajo, quien se en-
carga de recolectar, elaborar y publicar este Boletin, confeccionado sobre la base de la
informacion que proporcionan las entidades previsionales del pais.

FONASA publica de manera bimensual en este Boletin, a los empleadores morosos por
deuda de cotizaciones de salud con el proposito de informar y motivar el pago de las
cotizaciones adeudadas por los distintos empleadores.
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Para el periodo 2023 y en los 6 boletines laborales publicados durante el afio, se registro
un numero de 2.473.614 cotizaciones adeudadas, correspondiente a MMS 73.542 y que
impacto a 14.879 empleadores. Como resultado de esta accion de publicacion 779
empleadores respondieron realizando el pago respectivo (5,2%), lo que en términos de
montos en la recuperacion de cotizaciones alcanzé a MMS 886.

3.4 Mecanismos de control y buen uso de los
recursos de FONASA

Mejorar la proteccion financiera de las personas beneficiarias de FONASA, que acceden al
Regimen General de Prestaciones, implica no solo disponer de mas recursos si no
tambiéen gestionarlos de manera eficiente. A este fin contribuyen distintas areas de la
institucion responsables de procesos y practicas orientados a que FONASA use los
recursos de manera eficiente y controlada.

3.4.1 Gestion del control financiero y presupuestario

En 2023, la Division de Gestion Financiera y Presupuestaria implementd diferentes
mecanismos de control y buen uso de recursos, a saber:

1. Presupuesto: Utilizacion eficiente del Presupuesto asignado para
cada linea programatica, alcanzando una Ejecucion para el
periodo 2023 del 99.8%.

2. Presupuesto adicional y presiones de gasto: Se logr¢ identificar

y cuantificar las presiones de gasto que afectaron los marcos
presupuestarios del afio 2023, logrando la obtencion de recursos
financieros adicionales por un monto de MM $900.000, para sol
ventar prestaciones de salud y gastos operacionales del Fondo.

Con lo anterior, se gestiono el presupuesto tanto de FONASA
como de los Servicios de Salud, controlando la programacion
financiera y flujos de caja mensual, velando por la disciplina
financiera, con el fin de asegurar las disponibilidades financieras
necesarias para cumplir con los compromisos del Fondo.

3. Monitoreo y registro: Se fortalecid la funcion de monitoreo del
registro financiero — contable en SIGFE de los Servicios de Salud,
iniciada en el afio 2021, velando por el buen uso de las cuentas
presupuestarias — contables y los procedimientos contables.

4, Modalidad simplificada: Se logro que Contraloria General de la
Republica, aprobara la solicitud de ampliacion de plazo de
rendicion de cuentas Modalidad Simplificada para FONASA y
Servicios de Salud, por 3 afios mas, permitiendo transferir los
recursos de los Programas APS, PPl y GRD.

5. Capacitacion: Para orientar y mejorar la resolucion a las
consultas de prestadores sobre pagos de la MLE en regiones, se
capacito a las Direcciones Zonales de FONASA a fin de que
entregaran respuestas pertinentes y efectivas a los prestadores
de regiones.

3.4.2 Gestion de la fiscalizacion y contraloria

La Division de Fiscalizacion y Contraloria en linea con el compromiso continuo de
FONASA por una correcta administracion de los recursos de la ciudadania, contribuye a
la eficiencia desde el monitoreo de las prestaciones y la innovacion en materia de instru-
mentos de control y validacion.

1. Departamento de Monitoreo: el 2023 se cred una unidad
funcional especializada denominada Departamento de
Monitoreo. Este departamento vigila y supervisa los recursos que
se transfieren a los prestadores en convenio, analiza su
comportamiento y genera alertas para realizar fiscalizaciones;
ademas monitorea las actividades que desarrolla la division
proponiendo estrategias que mejoren los procesos.

2. Estrategia de innovacion para la optimizacion del proceso de
revision y validacion de casos de Ley de Urgencia: La Ley de
Urgencia garantiza la atencion en condicion de emergencia de
las personas beneficiarias, frente a esto FONASA vela por el
correcto cumplimiento del proceso de revision, validacion y pago
a prestadores privados. En los ultimos anios ha existido un
importante aumento de las certificaciones de emergencia, como
consecuencia de la pandemia, lo que ha generado una alta
cantidad de casos Ley de Urgencia para revision por parte de la
Institucion. En este contexto, para responder adecuadamente a la
alta demanda, FONASA modernizo el procesc de revision,
validacion y pago de los casos que se acogen a la Ley de
Urgencia, concretandose asi en el ano 2023, el nuevo "Modelo de
revision y validacion de la Ley de Urgencia’, incluyendo
Inteligencia Artificial en su funcionamiento.
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Los principales resultados consideran un 96% de precision en el
modelo y la reduccion considerable en los tiempos entre el
ingreso del caso, hasta su revision y pago, permitiendo asi, el
acceso oportuno al derecho de Ley de Urgencia para nuestras y
nuestros beneficiarios. Es relevante mencionar que, con la
implementacion del nuevo "Modelo de revision Yy validacion de la
Ley de Urgencia” el tiempo de revision de cuentas se disminuyo
de 473 fias a 6 dias; durante el 2023 se sumaron 37 clinicas de todo
el pais a este sistema, extendiendo asi los beneficios a una red mas
amplia de prestadores.

Figura N ° 2: Distribucion de clinicas inscritas en el Modelo de Revision y Validacion

Region prestador: Tarapaca
Prestadores Inscritos: 1
% Prestadores activos: 100% Region prestador: Antofagasta
% de casos: 61.11% Prestadores Inscritos: 2

% Prestadores activos, 0,00%

% de casos: 0,00%
Regicn prestador; Atacama
Prestadores Inscritos; 1
% Prestadores activos:  0,00% Region prestador; Coquimbo
% de casos: 0,00% Prestadores Inscritos: 1

% Prestadores activos:  100%

% de casos: 99.45%
Regidn prestador; Valparaiso
Prestadores Inscritos: 6
% Prestadores activos:  66,67% Region prestador; Metropolitana
% de casos: 60,32% Prestadores Inscritos: 18

% Prestadores activos, 83%,33%

% de casos: 76,06%
Regidn prestador; O'Higgins
Prestadores Inscritos:. 3
% Prestadores activos: 66,67% Region prestader; Maule
% de casos: 34,75% Prestadores Inscritos: 1

% Prestadores activos:  100%

% de casos: 88,27%
Region prestador: Biobio
Prestadores Inscritos: 1
% Prestadores activos:  0,00% Region prestador: Araucania
“% de casos: 0,00% Prestadores Inscritos: 2

% Prestadores actives: 100%

% de casos: 88,55%
Region prestador Magallanes
Prestadores Inscritos: 1
% Prestadores activos:  100%
% de casos: 50,00%

Fuente: Division de Fiscalizacion y Contraloria.

3.

Estrategia innovadora para la priorizacion de la fiscalizacion en
la MLE: Durante el afio 2023 se trabajo en el disefio de diversas
soluciones y modelos basados en Machine Learning o Inteligencia
Artificial (IA) para optimizar la seleccion de prestadores en
convenio MLE a fiscalizar y con ello hacer mas eficiente este
proceso.

En este trabajo, al cierre del ano, se opto por aquellos modelos que
demostraron un nivel de precision superior al 80% en la deteccion
de prestaciones sospechosas, los robustos resultados logrados
reforzaran las tareas de fiscalizacion que le corresponde realizar
al FONASA. Este proyecto, ademas de su avance tecnologico,
mejorara el control sobre el buen uso de los recursos, buscando
gue el proceso de seleccion a prestadores fiscalizados mantenga
un enfoque transparente, justo y eficiente.

Arbitrajes: reduccion tiempos de gestion: FONASA también debe
financiar todos aquellos casos en los que las personas solicitan a la
Superintendencia de Salud que su atencion de emergencia sea
reconocida y acogida por la “Ley de Urgencia’ El afio 2023, el
principal desafio fue disminuir el tiempo de resolucion de casos:
de esta forma, se logro obtener un tiempo de resolucion menor a
90 dias en el 75,3% de los casos, optimizando el proceso para
entregar una respuesta eficiente a la ciudadania.

Figura N ° 3: Proporcion de sentencias cumplidas en menos de 90 dias en 2023

75,29%

1 (+]

Numero de casos resueltos en Total de casos resueltos
menos de 90 dias ano 2023

Fuente; Division de Fiscalizacion y Contraloria.

Fiscalizacion Copago Cero en la MAL: En el compromiso constante
de fortalecer la salud publica y garantizar el derecho ala salud,
FONASA en septiembre del ano 2022, implementa la politica
publica Copago O, que entrega gratuidad a las personas
beneficiarias que se atienen en la Modalidad de Atencion
Institucional (MAI), y con ello se elimina el gasto de bolsillo
relacionado a las prestaciones que se enftregan bajo esta
modalidad de atencion. Para verificar la correcta implementacion
de esta medida, durante el mes de septiembre 2023 la Division de
Fiscalizacion y Contraloria, realizo fiscalizaciones a 22 Hospitales
Publicos del pais, cuyo resultado confirma el cumplimiento de su
aplicacion, garantizando gratuidad en la atencion de beneficiarios.
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6. Fiscalizacion de la Modalidad de Libre Eleccion: Los prestadores
privados que mantienen convenio con el FONASA, son también
sujetos de las fiscalizaciones que aseguran la correcta entrega de
prestaciones a los beneficiarios. El afto 2023, la tarea fiscalizadora
se enfoco en casos de alta complejidad y en evaluar tanto
aspectos normativos como la calidad de la atencion, siendo
primordial el trabajo conjunto con la SEREMI de salud, a traves
de visitas a los prestadores. Resultado de esta labor fiscalizadora,
se recuperaron S$638.067733 de reintegro a FONASA por
prestaciones no realizadas y 23.961 UF por concepto de multas
a beneficio fiscal por incumplimiento de la normativa de
aplicacion del arancel de la MLE, es decirr un monto
aproximado de 880 millones de pesos.

3.4.3 Gestion de Subsidios de Incapacidad Laboral (SIL)

3.4.3.1 Licencias Médicas (LM) y Subsidios por
Incapacidad Laboral (SIL)

El numero de LM curativas emitidas a cotizantes de FONASA ha ido en aumento en los
ultimos arios, creciendo fuertemente el afio 2021 respecto al 2020 en un 49% y el 2022
respecto al 2021 en un 11%.

Las Licencias Médicas curativas, generaron prestaciones de caracter pecuniario, SIL en
ario 2023 un monto de MMS 1.998.903, lo que fue financiado por FONASA, a través de la
Subsecretaria de Salud Publica, MMS 308.112 y las Cajas de Compensacion y Asignacién
Familiar, MMS 1.690.791, entes a quienes FONASA entrega los recursos financieros para el
pago de los SIL.

En el afio 2023 disminuyo el numero de LM emitidas en un 13% respecto a 2022; sin
embargo, el gasto en SIL se mantuvo con muy poca variacion de un ano a otro. Entre las
razones del por qué el gasto SIL no exhibid gran variacion en 2023 respecto al 2022, se
debe a la tasa de rechazo de LM gue se mantuvo y en el numero de dias autorizados para
pago SIL. La tasa de rechazo de LM curativas se incremento marginalmente entre los arios
2022 y 2023, siendo un 6,0% para el 2022 y 6,1% para el 2023.

El numero de dias otorgados en LM es una de las variables que mas incide en el gasto SIL.
Se observa un mayor porcentaje de rechazo en numero de dias de LM, siendo el rechazo
un 7% en el 2020, 8% el 2021, 9% para el 2022 y un 94% en el 2023, manteniendo una
tendencia al alza.

Tabla N°14: Numero de Dias de Licencias Médicas y porcentaje de rechazo de estas, segun resolucion por
ario, desde 2020 a 2023

N° Dias de licencias por Afio

N° de Dias

2020 2021 2022 2023
Dias Otorgados 72.646.517 103.823.440 108.253.764 97.427.221
Dias Autorizados 72.516.844 103.502.366 107.976.507 96.684.494
Dias Pagados 71.939.358 96.890.732 67.321.951 33.681.128
Dias Rechazados 4.948.772 8.089.544 10.280.486 9.243.541
% Rechazo de dias 7% 8% 9% 9,4%

Fuente Division de Planificacion y Desarrollo Estrategico.

De las causalidades diagnosticas invocadas en las LM el primer lugar lo ocupan las
patologias mentales, seguidas de aquellas por patologias osteomusculares.

Esta causalidad diagnostica ha ido en aumento en estos ultimos arfios, situandose
siempre en primer lugar, y con la patologia depresion como principal causalidad, seguida
de LM osteomusculares con el lumbago como principal causalidad

Tabla N°15: Numero de licencias medicas emitidas segun causalidad diagnostica (2020 al 2023)

Nimero de Licencias Médicas

2.017.012 2,335.359 2.145.729 33%

1.316.849

Do ““ i n g n e “

817.373 18% 1.260.945 19% 1.279.153 17% 1.224.387 19%
729.688 16% 1.337.186 20% 1.205.147 16% 142.753 2%
278.087 6% 397.730 6% 431993 6% 434811 Th
250.221 6% 258.053 4% 647.632 9% 842.097

1.132.784 25% 1.468.076 22% 1.583.559 21% 1.706.038 26%

Fuente Division de Planificacion y Desarrollo Estrategico.

! Cabe senalar que FONASA gestiona las licencias médicas curativas y otro tipo de licencias como las maternales
y laborales se gestionan por la Subsecretaria de Salud Publica y las mutuales.
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Terminade el periodo de pandemia, en el ano 2023 se observa una fuerte baja en
licencias por Covid -19 y aumentan las LM por causalidad respiratoria, posicionandose
esta en 3° lugar en causalidades.

Al analizar los datos del trienio, se observa una disminucion del gasto asociado a licencias
medicas principalmente, a través de la Subsecretaria de Salud Publica.

A contar del 2003, se busco alcanzar una nominacion creciente de los trabajadores
cotizantes en las planillas que declaraba o pagaba el empleador, esto dado que hasta esa
fecha el empleador podia cotizar sin identificar a sus trabajadores; informacion relevante
para elaborar acciones de control y planes de fiscalizacion de cotizaciones que en dicho
periodo eran recaudadas por el Instituto de Prevision Social (IPS).

Grafico N°16: Gasto SIL segun entidad pagadora Subsecretaria de Salud Publica y Cajas de Compensacion
para el periodo 2020 — 2023 (S de cada ario)

2.500.000.000

-2%
2.000.000.000

1.500.000.000

Gasto en M$

1.000.000,000

500,000,000

0 —

2020 ' 2021 2022

2023

mssp | 188.205.770 251755.087 364723919 308.112.060
(mccar 958.515.876 1.4.26.260.607 1.670.904.189 1.690.790,930
M TOTAL 1.146.721.646 1678.015.694 2.035.628.107 1.998.902.990

Nota: Cifras SIL a S del ario
Fuente Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico.

3.4.3.2 Acciones para fortalecer el control de los recursos de SIL

FONASA, durante el afio 2023, tomo acciones con el objetivo de fortalecer el control
sobre los recursos destinados al SIL. En particular, los siguientes logros son fruto de estos
esfuerzos.

1. Se logré en la aprobacion la Ley de Presupuestos 2023,
el Proyecto de Optimizacion del Sistema Informatico de
Licencias Medicas para la deteccion temprana de LM de
origen laboral, con el objetivo de que las COMPIN de todo el
territorio nacional cuenten con mayores antecedentes que
le permitan identificar los casos que deben ser derivados a
los seguros laborales (Mutualidades, ISL, etc.). Esto permite
que los trabajadores afectados accedan a todas las
intervenciones  requeridas para la  recuperacion @y
reincorporacion que ofrece el respectivo seguro laboral, y
que ademas incluyen intervenciones en lugares de trabajo,
en lugares de residencias y fortalecimiento de competencias
laborales, ademas de un menor gasto de bolsillo en el
financiamiento de las prestaciones asistenciales. Es decir,
junto con ser un foco de mejora para la gestion financiera,
es tambien una intervencion que busca beneficios para las
personas.

2 FONASA gestiono el bloqueo de emisores en los operadores
de licencias meédicas electronicas, logrando  que
aquellos emisores sancionados por las COMPIN no emitan
licencias en formato electronico durante el tiempo que dure
la sancion. Al finalizar el 2023, se registraban un total 1.019
bloqueos realizados de forma historica, de los cuales 535 se
encontraban vigentes.

3 Se realizé un analisis del comportamiento de los emisores de
LM identificando 229 grandes emisores (aquellos que emiten
mas de 1.600 licencias médicas en un arno calendario), grupo
que experimento una disminucion de 161 emisores respecto
al afo anterior; también se observo una baja del 53,3% del
gasto SIL en este grupo de emisores respecto al ario 2022.
Estos antecedentes fueron puestos disposicion de las
instituciones competentes: COMPIN y SUSESO.
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4. FONASA colabordo con la Fiscalia de Alta Complejidad
para perseguir legalmente a emisores fraudulentos y solicitar
la recuperacion del SIL pagado de forma indebida,
entregando  antecedentes, prestando  declaraciones vy
capacitando a la Fiscalia y al Consejo de Defensa del
Estado sobre la gestion financiera del SIL con recursos
de FONASA; todo esto atendiendo a la importancia de que el
Estado responda ante este delito y se evite el dano

3.5 Plan de pago para los rebases de los Servicios de
Salud periodo 2019-2022.

La Ley 19.650 establece que FONASA debe realizar el pago directo a los prestadores
privados por la atencion de emergencia con riesgo de morir o secuela grave hasta la
estabilizacion de los beneficiarios.

La revision y pago de la cuenta de post estabilizacion o tambiéen denominado “rebase” fue
de responsabilidad de los Servicios de Salud entre enero 2019 y diciembre 2022.

Dado que durante el periodo 2019-2022 aumentaron los casos de ley de urgencia por
efecto de la pandemia, al mismo tiempo disminuy¢ el rescate y aumento la deuda de
pago de rebases por parte de los Servicios de Salud con los prestadores privados, FONASA
decidio hacerse cargo del pago de esta deuda que alcanzo cifras cercanas a los $200.000
millones.

En el aflo 2023, FONASA implemento un plan de pago de esta deuda de los Servicios de
Salud periodo 2019-2022, juntamente con iniciar el pago desde el 1 de enero 2023 de la
cuenta completa de ley de urgencia.

Se busca cumplir con el plan de pago de la deuda por concepto de rebases de ley de
urgencia a los 61 prestadores privados a lo largo del territorio nacional, que considera un
60% entre 2023 y 2024 y saldo al 2025.

La deuda total por rebases 2019 — 2022 alcanza un total de 16.167 casos por ingresos de
ley de urgencia correspondientes a post estabilizacion de cuentas pendientes de pago en

los Servicios de Salud, a lo largo del territorio nacional.

Se ha logrado financiar el 40% de la deuda existente 2019 — 2022 de los Servicios de Salud.

Tabla N°16: Numero de Casos de Ley de Urgencia personas y montos asociados po

| 2023 || 2.547 | 12.283.075 |
| 2024 || 7917 || 61125.836 |
Fuente: Division de Contraloria y Fiscalizacion de Prestaciones.

3.6 Politicas orientadas a la disminucion del gasto

de bolsillo: Copago Cero y convenios de farmacia

3.6.1 Copago Cero

Copago Cero es una iniciativa presidencial que desde el 1° de septiembre de 2022
concreto la gratuidad en la atencion sanitaria para los usuarios de FONASA en la MAI que
acceden a la red de prestadores publicos.

Durante el periodo de enero a diciembre 2023, 973.156 personas han sido beneficiadas
por la politica de Copago Cero con un ahorro total estimado en 114 mil millones de pesos
y un ahorro promedio por persona de 117 mil pesos.

Las personas beneficiadas corresponden a personas de los grupos B (solo en atenciones
dentales), C y D del FONASA menores de 60 afios que dejaron de pagar por sus
atenciones. Las personas afiliadas a FONASA pertenecientes a los tramos ‘A’ y ‘B’ ya tenian
gratuidad en todas sus atenciones medicas, con excepcion del area dental. Se suman a
este beneficio todas las personas mayores de 60 afnos.

Tabla N°17: Total de personas beneficiadas por Copago 0, montos ahorrados segtn tramo
v promedio por beneficiario en 2023

oo tom sroraco vuns) [ I R R
BT | 23653 | 235842 | 713661 | 973156 |

Fuente: Departamento de Estudios y Estadisticas, Division de Planificacion y Desarrollo
Estratégico de FONASA con datos de DEIS - MINSAL
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° Pertenecen al tramo ‘C’ las personas que perciben un ingreso
imponible mensual igual o mayor a $460.000 y menor o igual
a $671.600. Quienes tienen 3 o mas cargas familiares pasan
a Tramo B. Antes de la entrada en vigor de la politica de
Copago Cero tenian una bonificacion del 80% en las atenciones
de salud en la Red Publica.

° Pertenecen al tramo D’ las Personas que perciben un ingreso
imponible mensual mayor a $671.600. Quienes tienen 3 o
mas cargas familiares pasan a Tramo C. Antes de la entrada
en vigor de "Copago Cero” tenian una bonificacion del 80% en
las atenciones de salud en la Red Publica.

El grafico siguiente, muestra la distribucion de beneficiarios de la politica de copago O por
tramo de renta.

Grdfico N°17: Numero y porcentaje de personas beneficiadas con
copago cero, por tramo de renta afio2023

23.653

>
24% 235842
ot

713661

® Tramo B Tramo C ®Tramo D

Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estrategico de FONASA con
datos de DEIS - MINSAL

El porcentaje de beneficiarios de esta politica es mayoritariamente femenino con un 55%
del total de personas beneficiadas. El grafico que sigue muestra los resultados
segmentados por tramo FONASA y sexo de para el arfio 2023.

Grafico N°18: Copago Cero, Ahorro Per Cdpita segun Tramo de Ingreso FONASA y Sexo ario 2023.
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3.8.2 Convenio de descuentos con Farmacias

El gasto de bolsillo en salud en Chile se concentra en cuatro items, donde destacan los
medicamentos que se llevan un 38% del total, duplicando al item que le sigue: consultas
meédicas (19,8%). Luego, estan los servicios de laboratorio y rayos (11,8%), y los servicios
dentales (9,3%) . El abultado gasto en salud de los usuarios de FONASA se explica porque
hay pacientes que requieren medicamentos que no forman parte del stock de entrega en
la APS. Para mejorar el acceso a medicamentos, FONASA suscribio un Convenio gque pone
a disposicion de las personas beneficiarias, precios preferentes en medicamentos en
farmacias que se han adjudicado un listado especifico de medicamentos, y que busca
disminuir las brechas de acceso econémico a medicamentos de los beneficiarios de
FONASA.

Al convenio acceden todas las personas beneficiarias de FONASA con independencia del
tramo de renta en que se encuentre.

A inicios del ario 2023 FONASA realizé nuevos convenios con farmacias ampliando la
oferta a otros productos, ademas de farmacos, estos incluyen: Medicamentos
homeopaticos, articulos de consumo masivo y suplementos.

En la actualidad los convenios se encuentran vigentes con 4 farmacias y abarcan sus
matrices y sucursales a lo largo del pais: Ahumada, Salcobrand, Red Farma y Farmex.En el
anio 2023, respecto al 2022, los productos con precios preferente en medicamentos para
la poblacion FONASA, aumentaron desde 2.700 medicamentos (de marca y genéricos) a
6.864 medicamentos, 255%, todos de alto usc en el pais, y a 1.121 productos de consumo
masivo.

?  Radiografia del gasto de bolsilo en salud en Chile; una mirada desagregada. CEP Chile, marzo 2018
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Adicionalmente, los nuevos convenios permitieron eliminar la exclusividad de farmacia
por regiones y aumentar al doble los puntos de venta y los descuentos, duplicando este
beneficio y generando ahorros significativos para las personas.

Los locales farmacéuticos que contaron con precios preferenciales a beneficiarios de
FONASA pasaron desde 240 a 607 ubicados en las 16 regiones y en 120 comunas del pais.
Solo para Farmacias Ahumada el convenio abarco 2 regiones en el afio 2023.

Por otra parte, el aumento en los descuentos en farmacias en convenio aumento desde
un 16% a un 32%.

El numero de medicamentos vendidos en el 2023 a traves de los convenios fue de
1.414.855 unidades, observando un aumento de un 87% respecto a 2022.

El numero de usuarios y usuarias de FONASA que accedieron a compras a traves del
convenio con estas farmacias aumento en un 328% en 2023 respecto a 2022: 145301
versus 621.761, respectivamente en cada ario.

Tabla N°18: N° de personas beneficiarias de FONASA que accedieron al convenio de rebajas
en compra de farmacia en el trienio

N° de Personas que accedieron al Convenio

Farmacias
Afios (*) Ahumada Farmex Redfarma Salcobrand Total general
2021 122352 1.040 2374 13423 141.210
2022 127.208 2.608 4.601 10.884 145.301
2023 126.931 9.279 10.066 475.485 621.761

(*) periodo 2021 a diciembre 2023

Fuente: Division de Gestion Comercial.

1V. IMPULSANDO LA ASIGNACION EFICIENTE Y
EQUITATIVA DE LOS RECURSOS

4.1 Acceso y oportunidad en la atencion del GES o AUGE

El Régimen de Garantias Explicitas (GES) es una ley que otorga derechos a las personas en
87 enfermedades o problemas de salud priorizados, estableciendo garantias exigibles,
esto en oportunidad o tiempos de atencion definidos; acceso en el otorgamiento de
tratamientos, consultas y otras atenciones; calidad respecto a velar que las atenciones
otorgadas sean realizadas por un profesional o institucion de salud acreditada por la
Superintendencia de Salud; y proteccion financiera gque como hemos sefalado
anteriormente, a partir de la implementacion de la politica Copago O, otorga gratuidad
para todas las personas beneficiarias de FONASA.

Durante enero a diciembre del afio 2023, se crearon un total de 3.609.193 casos por algun
problema de salud GES, asociado a 2.773.394 de personas, lo que significa 1.3 casos por
persona. Al comparar el mismo periodo para el afio 2022, se observa un aumento de un
742% en el numero de casos GES creados y de un 6,08% en el numero de beneficiarias y
beneficiarios asociados a estos.
Grafico N°19: Evolucion de numero de casos y personas ingresadas al GES, 2005-2023.
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Fuente: SIGGES, fecha de extraccion 21 de febrero 2024.
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Respecto a las atenciones relacionadas a las garantias de oportunidad GES atendidas, en
el periodo enero a diciembre 2023, se alcanza un total de 4.682.652 de garantias
ejecutadas, lo que significa el mayor incremento de atenciones de garantias en los
ultimos 18 anos, destacando la recuperacion de la actividad de la red post pandemia, tal
como se muestra en el siguiente grafico.

Grafico N°20: Garantias de Oportunidad GES resueltas, 2005-2023.
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Fuente: SIGGES, fecha de extraccion 21 de febrero 2024.

Durante el afio 2023, se experimento un notable incremento en el acceso a los casos GES
creados, como las atenciones asociadas a garantias de oportunidad. Para ilustrar este
aumento a traves del tiempo se presenta el promedio de atenciones semanales, que ha
alcanzado un total de 88.896 en el ultimo afio, la que supera en casi 11.000 casos a las
atenciones del afio 2019, marcando un hito histdrico desde el inicio del GES.

s Las garantias atendidas incluyen las efectivamente realizadas mas un 4.0% de garantias cerradas por otras
causales diferentes a la atencion.

Grdfico N°21: Promedio de atenciones semanales de Garantias de Oportunidad GES, 2014-2023,
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Fuente: SIGGES, fecha de extraccion 21 de febrero 2024.

4.2 Ampliacion de la cobertura de prestadores de salud
sujetos a mecanismos de pago Grupos Relacionados
por el Diagnéstico (GRD)

Los Grupos Relacionados por el Diagnostico (GRD) fueron creados en la década del 60
como una herramienta de gestion hospitalaria que permite medir y evaluar la actividad y
casuistica de los hospitales. A la fecha, en téerminos practicos, su aplicacion sirve como
base para el reembolso financiero por la actividad productiva desarrollada en los
hospitales, llegando a ser tan relevante como su aplicacion para la promocion de la
eficiencia clinica.

La metodologia de pago por GRD considera transferir para cada egreso, un monto que se
calcula al ponderar el peso de complejidad relativa (Peso Relativo) por un precio base
definido. Se basa en el principio de compartir el riesgo entre el financiador y el proveedor
de los servicios, garantizando eficiencia en el uso de los recursos; plantea la resolucion
integral del caso y elimina el proceso de autorizacion y pago de prestaciones adicionales,
que atenta contra la resolucion del problema de salud de forma oportuna y eficiente.
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FONASA promueve a partir del ario 2015 la incorporacion de los GRD como herramienta
de pago para la compra centralizada de servicios de hospitalizacion de pacientes a
clinicas privadas. Posteriormente, a partir del afio 2020 lo incorpora como mecanismo de
pago en 65 establecimientos publicos de alta y mediana complejidad, ampliando el
financiamiento a toda la produccion cerrada hospitalaria y de Cirugia Mayor Ambulatoria
(CMA).

Figura N ° 4: Evolucion del uso de mecanismo de pago GRD
en establecimientos publicos de salud

2015 -2018 2020 -2021 2022 2023 2024 - 2026
CompraporGRD a Programa de Normalizacion Un total de 68 Liegar a 80
prestadores transferenciapor presupuestaria establecimiantosdela establecimientosde la
privados GRD Precio Base dnico red publica con pago red pablica con pago

GRD GRD
Plan glloto en Red Integrada Resalucién de lista .
hospitales publicos covib de espera Normalizacion Implementacidony
@3) presupuestartia, evaluacion del Plan de
Listas de espera recursos adicionales en Normalizacién
GES-NoGES presupuesto 2023 Presupuestaria

Fuente: Division de Gestion Comercial.

Para el periodo presupuestario 2023 se incorporaron al mecanismo de pago los
siguientes establecimientos publicos: Instituto Traumatologico Dr. Teodoro Gebauer,
hospital de Lota y hospital de Tome.

A diciembre de2023, el total de egresos producidos en los 68 establecimientos publicos
que participan del Programa de Financiamiento por GRD asciende a 1.021.036, que
incluye 837967 egresos de hospitalizacion y 183.069 correspondientes a Cirugia Mayor
Ambulatoria (CMA). Cabe destacar que, al respecto, post pandemia se han recuperado los
niveles de produccion hospitalaria que se habian reducido a partir de las restricciones y
priorizacion que genero la situacion de emergencia, y la complejidad promedio asociada
se mantuvo por sobre lo observado antes del ano 2020 tal como lo muestra el siguiente
grafico.

Grafico N°22 Egresos Hospitalarios en 68 establecimientos publicos y su complejidad asociada o
peso medio (PM), Periodo: 01/2019 a 12/2023
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Fuente: Division de Gestion Comercial.

*Datos extraidos desde Sistema Alcor GRD de FONASA el 5 de enero de 2024 y que
incluyen egresos de hospitalizacion hasta el 30 de noviembre de 2023.

Desde el punto de vista del financiamiento, FONASA valida la produccion hospitalaria y
de CMA gue realizan los establecimientos, de forma que correspondan a beneficiarios de
FONASA (o con condicion de beneficiario del programa PRAIS), deben poseer Rut valido
informado, deben poseer Peso medio GRD >< 0 y con una estadia menor a 24 horas para
las CMA de acuerdo con la definicion establecida el Ministerio de Salud (MINSAL).

Con estas reglas de validacion, diciembre de 2023 los egresos de hospitalizacion pagados
ascienden a 808493 con un peso medio de 1,06, que representan recursos por
MMS2.404.016, mientras que los de CMA validados a noviembre de 2023 llegan a 171.679
con un peso medio de 0,55 y una transferencia de recursos acumulados de MMS$262.698.
Cabe senalar que para el ano 2024 el Programa 05 de Financiamiento de Hospitales por
GRD considera un presupuesto de MMS$5.283.162, que adiciona $636.323 millones al
ejercicio presupuestario anterior y que representa un incremento del 12%. Estos recursos
incluyen ajuste por inflactor, recursos de expansion y otros incrementos.
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En el marco de la continuidad del proceso de normalizacion presupuestaria que busca
mejorar el desempeno (eficiencia), produccion y equidad en asignacion de recursos en
estos establecimientos, se incluyen recursos de expansion para mejorar los Precios Base
de los establecimientos especializados (3) y zona austral (2), de modo que su precio base
unico mas ajuste en promedio represente una mayor proporcion del gasto promedio por
egreso ajustado a complejidad y se acerque al que se observa en el conjunto de
establecimientos del programa; recursos de expansion para el financiamiento de
produccion adicional observada el ario 2023 por sobre lo programado segun marco
inicial de la Ley, que se transfieren en funcion del cumplimiento de metas e indicadores
de desempernio GRD; mas la incorporacion al Programa 05 de Financiamiento de
hospitales por GRD de 4 nuevos establecimientos en las ciudades de Constitucion,
Cauquenes, Penco, Lirquén y Padre Las Casas.

4.3 Avances en la gestion eficiente de la compra
sanitaria con prestadores publicos y privados

Para enfrentar la brecha existente en la Red Publica de prestaciones de diversa indole y
complejidad, la Division de Gestion Comercial, a través del Departamento Modelos de
Financiamiento elabora e implementa diversos convenios o herramientas de compra
sanitaria que permiten complementar la oferta publica con prestadores privados y asi
disminuir las brechas de acceso y oportunidad en la atencion de los beneficiarios de
FONASA. Con igual objetivo, el plan de salud de los beneficiarios del Fondo permite la
atencion electiva en prestadores privados en convenio a través de la MLE, que funciona
como complemento a la MAIL principalmente en materia de consultas medicas y
examenes complementarios.

En el ambito de la compra directa complementaria MAI, ésta se realiza de forma
centralizada y estrategica, persiguiendo una distribucion justa y eficiente de los recursos,
para lo cual incorpora el mecanismo de pago por GRD, como la principal herramienta de
gestion y compra sanitaria.

Durante el ario 2023, hubo tres lineas de compra directa realizadas por FONASA que
utilizaron el mecanismo de pago por GRD y que a la fecha se encuentran vigentes:

- Licitacion Publica para compra de servicios de salud de
resolucion de patologias agudas o reagudizadas, a través de
mecanismo de pago por GRD.

- Compra via Trato Directo de servicios de salud de resolucion
integral de Cardiopatias Congénitas Operables en menores de
15 arios, Problema de Salud GES N°2, a través de mecanismo
de pago por GRD.

- Licitacion Publica para compra de servicios de salud de
resolucion de Trasplante de Progenitores Hematopoyéticos
(TPH) autdlogos y alogénicos para paciente adulto.

Respecto de la Licitacion Publica para compra de servicios de salud de resolucion de
patologias agudas o reagudizadas, a través de mecanismo de pago por GRD, se encuentra
en desarrollo la 4ta version de esta licitacion, la cual entro en operacion el 1 de junio de
2023 y cuyo objetivo es complementar mediante la compra a prestadores privados, la
brecha de camas de cuidados criticos existente en la red publica de salud.

Desde sus inicios el 2015 y a través de esta compra, se han atendido en prestadores
privados 59.080 pacientes a nivel nacional, en su mayoria adultos, que requirieron
servicios de salud para tratar patologias de cuidados criticos medicos, destacando que el
47% de dichos casos (27.507), fueron pacientes atendidos entre los arios 2020 y 2021
durante la Pandemia por COVID - 19.

Durante el arfio 2023, las atenciones en prestadores privados de pacientes derivados en el
contexto de este convenio disminuyeron un 30% comparado con el afio 2022, motivado
principalmente por la reduccion de los efectos de la pandemia en la Red, lo que permitio
reordenar las camas en la red publica.

Esto tambien ocurric con la complejidad de los casos, que en el mecanismo GRD se
representa a traves de la variable llamada "Peso Relativo’, que corresponde a una medida
relativa respecto del consumo de recursos requerido para resolver una determinada
atencion en comparacion con una atencion promedio. En este sentido, la complejidad
observada este afio 2023 cayo respecto de lo observado en el afio anterior, desde un Peso
Relativo observado el 2022 de 2,65, a un 2,24 para el 2023.
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Grafico N°23: Egresos Hospitalarios atendidos en prestadores privados y su Complejidad asociada, Periodo:
enero de 2019 a diciembre de 2023

Egresos Hospitalarios y Complejidad asociada
Periodo: 01/2019 a 12/2023
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*Datos extraidos desde Sistema Alcor GRD de FONASA el 5 de enero de 2024 y que
incluyen egresos hasta el 31 de diciembre cargados en el sistema hasta el 04-12-2023.

Desde el punto de vista de la gestion de los recursos publicos, en cada nueva licitacion,
sucesivamente el modelo ha permitido transitar a menores precios promedio pagados
por egreso hospitalario ajustado por complejidad, mostrando ahorros cercanos al 12%.

La segunda linea de compra con mecanismo de pago por GRD vigente el afio 2023, tiene
como objetivo complementar la oferta publica existente, para dar respuesta a la
necesidad de los beneficiarios FONASA que requieren la prestacion de servicios
asociados al problema de salud GES N° 2: Cardiopatias Congénitas Operables en menores
de 15 afios.

El problema de Salud GES N°2, corresponde a una patologia que hoy en dia es resuelta
por cuatro prestadores a nivel nacional, todos ubicados en la Region Metropolitana que
corresponden a dos publicos y dos prestadores privados que forman parte del flujo actual
de derivacion de la red publica, de acuerdo con ultimo documento emitido por la
Subsecretaria de Redes Asistenciales de Salud.

En este sentido y, desde el ario 2021, FONASA ha convenido con los dos prestadores
privados de la Red de Cardiopatias Congénitas operables, el pago de las atenciones
requeridas mediante modelo de pago por GRD. El afio 2023, hubo un total de 351
pacientes atendidos, cifra menor en un 6,4% respecto del total de casos atendidos en el
ano 2022. Sin embargo, a pesar de la disminucion en el numero de casos, la complejidad
aumento de un Peso Relativo de 3,47 observado en 2022 a 3,74 observado este 2023. La
alta complejidad observada de estos pacientes responde a la critica condicion de salud
gue enfrentan, muchos de ellos a minutos de su nacimiento, de ahi entonces la
relevancia de asegurar convenios que permitan su derivacion rapida y oportuna, ademas
del pago eficiente de dichas atenciones.

El tercer y ultimo convenio vigente durante el afio 2023 con mecanismo de pago por GRD
es la compra de servicios de salud de resolucion de Trasplante de Progenitores
Hematopoyéticos (TPH) autologos y alogénicos para paciente adulto.

El trasplante de progenitores hematopoyéticos (TPH), denominado también trasplante de
medula osea, es una terapia efectiva y de alta complejidad, utilizada para el tratamiento
de varias patologias hematologicas neoplasicas, con el objetivo de restaurar la funcion
normal de la medula osea.

Con el propodsito de gestionar la lista de espera para trasplante de progenitores
hematopoyéticos (TPH) y disminuir la brecha existente en la Red Publica, durante el afio
2023, FONASA realizo la compra centralizada a 6 prestadores de la Region Metropolitana
gue han formado de manera estable la red de derivacion y compra al extrasistema. Dicha
Licitacion se adjudico en octubre del 2023 y al 31 de diciembre del 2023, han sido deriva-
dos 34 pacientes con requerimiento de trasplante alogénico y 28 para trasplantes
autologos.

Considerando la necesidad de complementar la oferta publica incluye prestaciones de
diversa indole y complejidad, de forma adicional a la implementacion del mecanismo de
pago por GRD, el departamento genera otros convenios, como son los de Hospitalizacion
Domiciliaria (HOSDOM).

Esta prestacion es una alternativa a la hospitalizacion tradicional, ejecutada por un
equipo integral, que otorga cuidados en el domicilic a beneficiarios con diagnostico
medico definido y condicion clinica estable en fase aguda, o bien que se encuentren
cursando una patologia aguda con indicacion de manejo proporcional.

Durante el ario 2023 y con motivo de una solicitud expresa por parte de la Division de
Gestion de la Red Asistencial, se gestiona la reactivacion de convenios de HOSDOM en
contexto de Campana de Invierno, con el fin de entregar una alternativa de desocupacion
de camas tanto para pacientes adultos como pediatricos. Como resultado de esta gestion,
se establecen convenios con un total de 13 prestadores, 12 en trato directo y 1 a través de
convenio publico (Capredena), permitiendo la derivacion y atencion de 2.298 pacientes.
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En el ambito de la atencion electiva en prestadores privados en convenio a traves de la
MLE, el Subdepartamento de Convenios MLE y Ley Ricarte Soto, tiene dentro de sus
funciones el disenfiar, elaborar e implementar planes y procedimientos relativos al proceso
de inscripcion de prestadores de salud en esta modalidad de atencion, ademas de
administrar, gestionar y mantener dichos convenios, como asi mismo administrar el
Sistema de Prestadores y Pago MLE.

El objetivo es asegurar una eficiente gestion, con calidad y oportunidad de caracter
técnico sanitario de los convenios MLE, a fin de ampliar la oferta privada de prestaciones
y contar con una eficiente red de prestadores convenidos, que permita mayor acceso a la
atencion de beneficiarios de FONASA a los servicios sanitarios que satisfagan la demanda
privada en la MLE.

Al respecto, si bien el trabajo operativo consiste en gestionar y dar respuesta oportuna a
las solicitudes de inscripcion, actualizacion y renuncia tanto de prestadores Naturales
como Juridicos, durante el anio 2023 se ha enfocado en actualizar el “Procedimiento de
inscripcion, actualizacion y renuncia de prestadores a la MLE" y los convenios vigentes de
larga data, para lo cual fue necesario focalizar y priorizar las acciones en forma planificada
para abordar aquellos ambitos de mayor relevancia a traves de 3 planes especificos,
implementandose un inédito plan de regularizacion de convenios MLE de Hospitales
Publicos en el marco de la resolucion 368/2010 del MINSAL que regula la atencion de
pacientes particulares en dichos establecimientos, actualizacion de lugares de atencion
de Prestadores Naturales y Planta profesional de Prestadores Juridicos.

Los esfuerzos se orientaron en validar el ingreso a través de clave unica en sistema web
de solicitudes de prestadores naturales, la que se encuentra operativa a partir de agosto
de 2023.

Ademas, se avanzo en desarrollo de una plataforma propia del FONASA para atencion de
teleconsulta y telerehabilitacion sin costo para el prestador, la que se encuentra en fase
de piloto; esta plataforma permitira a nuestros usuarios de las zonas geograficas donde
existe mayor brecha de medicos especialistas acceder a dichas atenciones.

Los convenios en términos estadisticos de prestadores MLE para el afio 2023 representan
los siguientes guarismos:

FONASA a traves de la MLE, mantiene convenios vigentes con
18.123 prestadores.

Del total de prestadores, el 192% (3471 Rut unicos con 5.445
sucursales en total) son prestadores juridicos y 80.8% (14.652)
son prestadores naturales a nivel nacional.

El 52,3%de los prestadores a nivel nacional se concentran en
3 regiones: Metropolitana (25,8%), Valparaiso (14,3) y Bio Bio (12%).

El 381% de los profesionales de salud en convenio vigente
son medicos, el 273% son kinesiodlogos y el 225% son
psicologos, concentrando estas tres profesiones el 879% del
total de profesionales de salud en convenio vigente a nivel

nacional.

Tabla N°19: Total de prestadores vigentes al 31 de diciembre de 2023
segun tipo de prestador, por region

Regidn N° P.Natural %  [IN° PJuridico (suc) %
Arica y Parinacota 318 [i 2,2% 118 2,2%
Tarapaca 340 [' 2,3% 120 2,2%
Antofagasta 572 ' 13,9% 293 5,4%
Atacama 177 | 1,2% 102 1,9%
Coquimbo 665 1 4,5% 268 4,9%
Valparaiso 2093 [ig:é% 775 14,2%
Metropolitana 3490 | 23,8% | 1.701 31,2%
O'Higgins 754 | |5,1% 342 6,3%
Maule 1363 D‘,s% 371 6,8%
Nuble 539 | 3,7% 182 3,3%
Bio Bio 1835 ][1_2;5% 571 10,5%
Araucania 1060 || 7,2% 197 3,6%
Los Rios 432 | 2,9% 115 2,1%
Los Lagos 763 | [5,2% 196 3,6%
Aysén 89 . 0,6% 26 0,5%
Magallanes 162 || 1,1% 68 1,2%
Total 14.652 | 100,0% 5.445 100,0%

Fuente: Sisterma de prestadores y pago MLE.
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4.4 Auditoria y fiscalizacion de las atenciones
de salud con pago agrupado: GRD

Considerando la importancia de los mecanismos de pago para la asignacion eficiente de
recursos que FONASA realiza a traves de convenios con prestadores publicos y privados
para que se entreguen a las personas beneficiarias atenciones de salud integrales, la
Division de Fiscalizacion y Contraloria en el marco de sus funciones, realizo un Plan de
Auditoria y Gestion de Actividades GRD para el afio 2023, con el objetivo de fortalecer las
herramientas de contraloria, el cual incluyo:

a. Capacitacion a nivel nacional para los funcionarios del FONASA
con el fin de mejorar sus competencias en la auditoria GRD.

b. Implementacion de la fiscalizacion como complemento a la
auditoria GRD, con enfoque al fortalecimiento del control de calidad.

c. Ampliacion de la auditoria a todos los convenios GRD que
mantiene FONASA con los prestadores privados.

Como producto del trabajo en el que la Division de Fiscalizacion y Contraloria, colaboro
con la Division de Gestion Comercial, se realizaron auditorias GRD en terreno a 5
hospitales publicos a nivel nacional. Estos establecimientos incluyen al Hospital Roberto
del Rio, Hospital Parroquial de San Bermardo, Instituto Nacional del Torax, Hospital Carlos
Van Buren y Hospital Regional de Antofagasta.

Esta actividad se inicio el afio 2021, con el objetivo de validar el proceso de codificacion
y asignacion del GRD para garantizar un correcto y exacto reembolso al prestador por el
caso tratado.

Dentro de los hallazgos del proceso de auditoria, se observo que los principales factores
asociados a discrepancias de codificacion incluyen el acceso y calidad de los registros
clinicos, los procesos de transicion a ficha clinica electronica, y la oportunidad de acceso
a ficha clinica. Estos resultados son compartidos con el Departamento de Planificacion y
Gestion de la Informacion del MINSAL, para retroalimentar el proceso y generar las
mejoras necesarias en los hospitales de la red publica.

4.5 Monitoreo y fiscalizacion con enfoque en
la calidad de atencion del tratamiento de Dialisis

Durante el ario 2023, 1a Division de Fiscalizacion y Contraloria en su rol de supervision y
vigilancia del cumplimiento de las normas e instrucciones de salud asociadas al acceso y
calidad, ha retomado el monitoreo y analisis de indicadores de calidad, los cuales se
trabajaron con expertos que son parte de la Sociedad Chilena de Nefrologia. Las metas de
estos indicadores estan basadas en estandares internacionales, asegurando que la
atencion asociada al tratamiento de dialisis sea realizada a nuestros beneficiarios con
estandares de calidad internacional.

A partir del resultado de las mediciones de los indicadores, en trabajo conjunto con la red
publica de hospitales y la SEREMI de Salud, se realizaron 102 procesos de fiscalizacion a
centros de dialisis del pais, favoreciendo el control y seguimiento de los pacientes
dializados por los prestadores privados en convenio con FONASA.

En linea con el compromiso de fortalecer la calidad de la atencion en el tratamiento de
dialisis, a partir del control y seguimiento, la Division de Fiscalizacion y Contraloria,
asumio para el afio 2024 un plan de fiscalizacion enfocado en calidad, asociado al
desempenio colectivo de la institucion, lo que significa, autoevaluarnos en un tema de
gran impacto para la salud de la ciudadania.

4.6 Nuevas prestaciones en arancel de la MLE 2023

Centrados en las necesidades de salud de la poblacion beneficiaria y dar respuesta de
acceso y cobertura financiera, durante todo el 2022, mediante el trabajo colaborativo y
sostenido en el tiempo con una serie de grupos de interés, colegios de profesionales,
sociedades cientificas, agrupaciones de pacientes, Sociedad Civil, mundo parlamentario
y muchos otros, se generaron mejoras y nuevas coberturas en el arancel de la MLE 2023.

La falta de acceso y proteccion financiera a prestaciones de salud que son desarrolladas
por prestadores privados, son una barrera para poder solucionar problemas de salud de la
poblacion beneficiaria de FONASA. Por esta razon, la MLE viene a subsanar dichas
barreras entregando acceso a prestaciones de salud, brindando proteccion financiera a
las prestaciones dispuestas en el arancel de la Modalidad.

Por otra parte, las listas de espera de la red publica de salud implican la postergacion de
las atenciones de salud, y con ello una pérdida de las condiciones de salud de las
personas. Tener acceso a la MLE a través de prestadores privados en convenio, permite
gue las personas resolver sus necesidades de salud de una manera mas oportuna aun
cuando esto implique un gasto de bolsillo: desde el ario 2019 y 2020, se observa un
aumento considerable de la demanda por parte de los beneficiarios pertenecientes a los
grupos de ingreso B, C y D, coincidentemente con factores como la Pandemia del
COVID-19 y la creciente migracion de nuevos beneficiarios desde las ISAPRES.
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La poblacion que puede acceder a la MLE totaliza 13.187909 personas, de los cuales
durante el anc 2023 accedieron a la Modalidad 7.103.556, es decir, el 54% de los
beneficiarios potenciales. En el mismo anio, se gestionaron 278.618 Programas Asociados
a Diagnostico (PAD).

Las mejoras a la MLE incorporadas el 2023 corresponden a: PAD, Tunel Carpiano y Dedos
en Gatillo y PAD de Cirugia Bariatrica.

- PAD, Tunel Carpiano y Dedos en Gatillo respectivamente, que
incluye 2 prestaciones con la técnica de WALANT.

La tendosinovitis estenosante comunmente conocida como "dedo en gatillo” afecta a los
tendones flexores de los dedos de la mano que son atrapados por las poleas que los
contienen, produciendo un salto tipo resorte, es decir, una vez que se "desatasca’, el dedo
saltara hacia fuera, como cuando se suelta un gatillo. La cirugia permite ampliar la
abertura del tunel para que el tendon pueda deslizarse a traves de eéste con mas facilidad.

Por otro lado, el sindrome del tunel del carpo, del tarso o de otro nervio, es la compresion
sobre un nervio de la murnieca, del pie o de otra zona anatomica que produce sintomas
como hormigueo y perdida de sensibilidad en la zona afectada. El tratamiento quirurgico
para tratar el sindrome del tunel del carpo consiste en cortar el ligamento que esta
ejerciendo presion sobre el nervio. La intervencion quirurgica se realiza por via
convencional.

En ambos casos se incorpora la Técnica WALANT, que consiste en un tipo de anestesia
local que es proporcionada por el cirujano, lo que implica un menor costo de la
prestacion y permite una recuperacion mas rapida del paciente.

- PAD de Cirugia Bariatrica, incluye 2 prestaciones.

La Cirugia bariatrica por By Pass Gastrico por laparoscopia consiste en la reduccion del
tamano del estomago y la union de éste al intestino, mediante el uso instrumental
guirurgico como grapado, entre otros, por via laparoscopica.

En tanto que la cirugia bariatrica por Manga Gastrica consiste en la reduccion del tamafio
del estobmago a traves de un procedimiento que remueve un porcentaje determinado del
estomago para dejar un largo estomago tubular, se aborda por via laparoscopica.

Tanto el PAD “Cirugia Bariatrica por By Pass Gastrico, incluye seguimiento’, como el PAD
“Cirugia Bariatrica por Manga Gastrica, incluye seguimiento’, incorporan en su valor:

- Dias cama, examenes de laboratorio e imagenologia,
instrumental de laparoscopia y todos los insumos y
medicamentos especificos a dicha cirugia, debiendo ser
efectuada en pabellon de cirugia mayor.

- También incorpora protocolo de seguimiento relativo al primer
afio de realizada la cirugia, que incluye basicamente prestaciones
de consultas, controles y examenes.

En resumen, la incorporacion de nuevas prestaciones en salud en el arancel de la MLE
2023, beneficiaron a 194 personas en las atenciones realizadas en el afilo con un gasto
total de 136.450.227.

4.7 Cierre de brechas en el Régimen General
de Prestaciones

Ademas de los dos nuevos Programas Asociados a Diagnostico (PAD), para entregar
acceso a tratamientos para Sindrome del tunel carpiano y dedos en gatillo, se trabajo en
la definicion de seis nuevos PAD para tratamiento de Reconstruccion Mamaria posterior
a las cirugias de tratamiento por cancer de mama que comenzaran su vigencia durante
el afio 2024.

También se trabajo en colaboracion con el Colegio Médico de Chile, en la creacion y
reformulacion de nuevas prestaciones de salud, con el proposito de un reconocimiento
del avance tecnologico en nivel sanitario, poniendo el foco en las intervenciones que se
requieren para mitigar las listas de espera quirurgica. En este contexto, se han autorizado
por parte de la Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, la inclusion de 13
nuevas prestaciones al arancel MLE del afio 2024.

Reconocimiento de la mayor demanda que ha tenido la MLE por parte de la Direccion de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda, se autorizo para el afio 2024 un aumento del
40% respecto del presupuesto del afio 2023, equivalente a méas de $200.000 millones.
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Grafico N°24: Evolucion del Presupuesto del Aporte Fiscal en la Modalidad Libre
Eleccion 2016-2024 (en pesos de2024)
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Fuente: Division de Planificacion y Desarrollo Estratégico

Se preve un aumento de los beneficiarios que acceden a la MLE, dado que el fenomeno
migratorio de beneficiarios desde las ISAPRES, lo que ha evidenciado que, durante el ario
2023, estas personas prefieren la MLE para solucionar sus necesidades en salud.

Vv IMPLEMENTANDO UNA POLITICA DE BUEN
TRATO, TRANSPARENCIA Y PARTICIPACION
5.1 Politica de buen trato, desarrollo organizacional

y perspectiva de género en FONASA

Los funcionarios y funcionarias son el principal valor de FONASA, cumplen un rol
fundamental en gestionar y generar politicas publicas centradas en las necesidades de la
poblacion beneficiaria que permitan dar acceso con proteccion financiera a la atencion
sanitaria.

Comprendiendo el valor del capital humano de la institucion como el compromiso vy
vocacion de servicio publico, reconocido en el Premio a la Excelencia Institucional 2023,
la Division de Gestion y Desarrollo de las Personas, diserio una linea de trabajo para
fortalecer el desarrollo integral del funcionariado, asi como un plan de mejora
Institucional para reducir los riesgos psicosociales que afecten el desarrollo del trabajo y
la salud (fisica, psiquica o social) promoviendo el trabajo en ambientes de respecto,
transparencia, inclusion, dignas y justas.

5.1.1 Actualizacion de Politica Institucional
de Gestion y Desarrollo de Personas

Durante el periodo, se actualizé la Politica de Gestion y Desarrollo de Personas de
FONASA. Este documento representa el eje articulador que enlaza la gestion de las
personas con los objetivos estrategicos de la institucion, haciendo explicita la conviccion
de que el desarrollo del FONASA es el desarrollo de las personas que lo componen.

La Politica de Gestion y Desarrollo de Personas fue construida de manera participativa,
incluyendo la perspectiva de trabajadores y trabajadoras representados por sus
Asociaciones Gremiales, y toda la institucionalidad de FONASA incluyendo las
Direcciones Zonales. Respecto de su anterior version, elaborada el afio 2018, la actual
Politica incorpora y establece directrices generales respecto a nuevas tematicas:
cconciliacion de la vida profesional, laboral y el trabajo; sistemas de informacion y control
de gestion; planificacion y soporte para la gestion de personas; teletrabajo; inclusion;
perspectiva de género; gestion del Ausentismo laboral.

5.1.2 Mejoras en las condiciones laborales de los
trabajadores y trabajadoras de FONASA

Para mejorar las condiciones laborales de las personas funcionarias, se han impulsado un
conjunto de iniciativas que promueven el desarrollo y bienestar de los equipos de
FONASA

5.1.2.1 Proceso de Ascensos y Concursos de Promocion

En el marco del mejoramiento de las condiciones laborales de los funcionarios y
funcionarias de FONASA se gestionaron ascensos y se co-disefio el concurso de
promocion y otros procesos de movilidad laboral no concursable.

Asi, durante el arfio 2023, 22 personas funcionarias de la calidad juridica planta, del
estamento administrativo, ascendieron, al menos, un grado; y 8 profesionales y 5 técnicos
de la calidad juridica planta, ascendieron, al menos, un grado (concurso de promocion).

Respecto de los procesos de mejoramiento de grados que se implementaran en 2024 se
destaca la colaboracion en la elaboracion de las bases de las Asociaciones Gremiales. En
lo esencial, dicho proceso permitirda que 11 personas funcionarias puedan acceder al
estamento profesional y que actualmente se encuentran en el estamento administrativo
y técnico de grados 15 e inferiores.
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Un segundo proceso de movilidad laboral ya planificado es el traspaso horizontal o
espejo (sin concurso), de 107 personas funcionarias de los estamentos administrativos y
tecnicos con asignacion profesional que se encuentren en los grados 18, 17 16 y 15; los
cuales podran pasar de forma automatica (sin concurso) a la contrata en el estamento
profesional.

Se destaca, la relevancia de las bases diseriadas en el afio 2023 para mejoramiento de
grado, debido que las personas que resulten favorecidas veran aumentada su remuner-
acion y sus posibilidades de crecimiento y desarrollo laboral.

5.1.2.2 Trabajo modalidad hibrida

FONASA se encuentra dentro de las 40 instituciones Publicas autorizadas al teletrabajo o
trabajo hibrido, lo cual permitio que el anio 2023 se disenara e implementara el proceso
de postulacion para las trabajadoras y trabajadores, 1o que ha permitido mantener los
niveles de eficiencia y eficacia y modernizar el trabajo de algunas areas de la Institucion,
ademas de favorecer la Conciliacion de la Vida Profesional, Laboral y el Trabajo. Cabe
mencionar, que el disefio del proceso de postulacion se ajustd al marco normativo,
respecto a las exclusiones de las personas gue no pueden acogerse al teletrabajo.

En el 2023, el 10% de quienes trabajan en FONASA se acogieron al teletrabajo o trabajo
hibrido, lo que corresponde a 120 personas, los que ademas de cumplir con los requisitos
y contar con las condiciones técnicas en su hogar, para realizar teletrabajo, presentaban
la siguiente caracterizacion:

B 71% de las personas funcionarias con trabajo hibrido son mujeres.

- 81% pertenecen al estamento de profesionales.

- 72% de las personas funcionarias se concentran en el Nivel Central:
Region Metropolitana y VI Region.

Grafico N°28: Distribucion de personas funcionarias que accedieron al trabajo en
Modalidad Hibrida por Zona, 2023
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Fuente: Division Gestion de las Personas.

- 60% de las personas funcionarias acogidas a teletrabajo por
factor ‘cuidado menor de 12 anos” y un 17% de personas
funcionarias acogidas por ‘cuidado de persona en situacion de
discapacidad o semivalente”.

Grafico N°29: Cantidad de personas en trabajo de Modalidad Hibrida, de acuerdo a
a causal gue la origina, ;periodo?
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Fuente: Division Gestion de las Personas.

*Hay casos en los que los funcionarios explicitan mas de una causal, en los que se considero la primera.
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5.1.3 Desarrollo de las funcionarias y funcionarios

8131 Programa Anual de Capacitacion (PAC)

El ario 2023, el FONASA invirtio $114.371.598 en la capacitacién de las funcionarias y
funcionarios. A nivel nacional, este monto se traduce en la ejecucion de 95 actividades de
capacitacion, con 3.797 cupos utilizados.

Tabla N°20: Distribucion de las actividades de capacitacion por Zona, afio 2023

:?e';::':::: Participantes Inversién
Direccién Zonal Sur. 5 100 $ 7.150.000
Direccién Zonal Centro Sur. 6 108 $ 13.063.000
Direccion Zonal Centro Norte. 4 60 $ 11.902.500
Direccién Zonal Norte. 4 40 $6.122.000
Nivel Central. 76 3489 $ 76.134.098
Total 95 3797 $114.371.598

Fuente: Division Gestion de las Personas

Cabe destacar que se ejecutaron 12 actividades de capacitacion dirigidas a las tematicas
de Género e Inclusion, con 341 participantes en total con una erogacion de $6.000.000.
Dentro de esta categoria es importante resaltar los siguientes cursos:

- ‘Denuncia, investigacion y sancion de la violencia
organizacional aplicando perspectiva de género’, cuya
ejecucion permitic formar 20 personas como fiscales
especialistas en la investigacion de sumarios relacionados con
violencia laboral con enfoque de género, haciéndose cargo de
una problematica detectada por la Mesa de Género, como es la
falta de experticia para la investigacion y deteccion de este tipo
de agresiones y los largos tiempos de demora de los sumarios
administrativos o investigaciones sumarias.

- Curso Empoderamiento Femenino. Como parte de su
compromiso con la equidad de género y la reduccion de brechas
en el ambito laboral de liderazgo, para que mas mujeres puedan
acceder a cargos de jefatura, se implementd el curso de
Empoderamiento Femenino, dirigido a 23 mujeres profesionales
de todo Chile (12 de la Region Metropolitana y 11 de las demas
regiones), con desemperio en la red de sucursales (front-office) y
en las areas de apoyo o gestion (backoffice): 18 y 5 personas
respectivamente.

Este curso se gestd para reconocer y encauzar la motivacion del funcionariado que
postularon al Programa +Mujeres, de la Direccion Nacional del Servicio Civil, y que no
pudieron acceder a los cupos destinados para la institucion. La actividad se desarrollo
de manera virtual, y su principal objetivo fue "gestionar y potenciar el talento de las
mujeres de la institucion, fortaleciendo habilidades de liderazgo y generando una red
que facilite su desarrollo profesional y les otorgue empoderamiento”.

5.1.3.2 Academia FONASA

Un hito especialmente significativo para la gestion de las personas fue la creacion de la
Academia FONASA; espacio de formacion virtual que permitira cambiar el paradigma de
la formacion institucional, pasando de un modelo tradicional, en base a diferentes cursos,
a un enfoque basado en planes de formacion, con mallas y rutas de aprendizaje. Ademas,
la Academia estara conectada con la Red de Academias de la Direccion Nacional del
Servicio Civil, lo que permitira el acceso directo a programas de formacion desarrollados
por otras instituciones publicas, asi como, compartir el conocimiento generado por las
personas del FONASA, siendo la primera institucion de Salud en incorporarse a esta red.

La Academia FONASA fundamenta su accionar sobre cinco principios para el proceso de
formacion: inclusion, diversidad, conciliacion, cuidado del medic ambiente y enfoque de
genero.

514 Plan de mejora Institucional para reducir
los riesgos psicosociales

Para la institucion es relevante el bienestar de las personas funcionarias, por ende, existe
una preocupacion por implementar las politicas que prevengan los riesgos psicosociales
y promuevan entornos laborales saludables en FONASA.

En este ambito, el arfio 2023 se enfoco en la implementacion del Plan de Mejora integral
gue tiene 3 ejes: Programa de Atencion Psicologica Clinica Institucional en FONASA;
Programa de Acercamiento de Gestion y Desarrollo de las Personas; y Protocolo de
Diagnostico y Facilitacion de mejoras en ambientes de trabajo en equipos con
indicadores multiples de riesgo.

Asimismo, para hacer frente a la creciente prevalencia de enfermedades mentales, que
afecta no solo a nuestros funcionarios, sino que corresponde a un fendmeno global, se
disefio un Programa de Salud Mental que se implementara en 2024 y que tiene dos
esferas de trabajo:

. Lideres y jefaturas: Desarrollando habilidades directivas
y capacitando en la correcta aplicacion de normativas y protocolos.

“ Desarrollo de recursos personales: Desarrollando habilidades de
autogestion emocional y de autocuidado.
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5.1.4.1 Programa de Atencion Psicologica Clinica
Institucional en FONASA.

Su objetivo es aportar a la salud psicosocial de las funcionarias y funcionarios por medio
del acceso a sesiones de psicoterapia temporal, con énfasis en la identificacién de la
sintormatologia y derivacion.

Este programa también incluye la realizacion de charlas en tematicas relevantes, como la
crianza y paternidad responsable y manejo de situaciones de bulling escolar, entre otras.
Desde el inicio del programa, en el afio 2023, se han realizado un total de 130 atenciones.

5.1.42 Programa de Acercamiento de Gestion y
Desarrollo de las Personas.

Su objetivo principal es la generacion de espacios de conversacion y confianza entre los
equipos de trabajo y los referentes de las areas de Gestion y Desarrollo de las Personas de
Nivel Central y de las Direcciones Zonales y se materializa por medio de visitas a los
respectivos centros de trabajo o reuniones virtuales.

Desde el inicio de programa, en el afio 2023, se han realizado 51 visitas, segun el siguiente
detalle:

Tabla N°21: Visitas del Programa de Acercamiento por Division Zonal, afio 2023

DZS DZCS NC DZCN DZN
12 5 20 8 6

Fuente: Division Gestion de las Personas

5.1.4.3 Protocolo de Diagnéstico y Facilitacion de mejoras
en ambientes de trabajo en equipos con indicadores
multiples de riesgo.

Su objetivo es permitir la focalizacion de los recursos en los equipos con mayores
necesidades de apoyo, por medio del analisis de tres tipos de indicadores:

. Resultados de Encuestas Institucionales de evaluacion de
ambientes laborales.

. Ausentismo.

. Presencia de casos centinela de enfermedades mentales de
origen laboral.

El analisis de los mencionados indicadores permite la clasificacion de los diferentes
equipos de trabajo en 4 categorias:

. Crisis Aguda: Equipos son derivados a unidad especializada de ISL.

. Riesgo Critico: Se visita presencialmente al 100% de los equipos
en esta categoria.

. Riesgo Relevante: Se visita al 75% de los equipos en esta categoria.

. Riesgo Moderado: Se visita al 30% de los equipos en esta categoria.

Desde el inicio del programa, en el ario 2022, se han visitado 29 equipos con diferentes
niveles de riesgo siendo lo mas recurrente el riesgo moderado.

5.2 Mejorando las condiciones de infraestructura

52.1 Nuevas oficinas administrativas

Con el objetivo de asegurar una infraestructura que cumpla con la normativa vigente, se
materializo la entrega de las nuevas instalaciones para la Division de Gestion de Usuario,
la Division de Tecnologias de la Informacion y dos departamentos de la Division de
Administracion, cuya idea de proyecto venia desde el afio 2018, comenzando su
ejecucion el ano 2022. Este proyecto permitio el traslado de los equipos desde las
antiguas instalaciones que no cumplian con los estandares normativos para oficinas que
prestan servicios publicos, existiendo incumplimientos en relacion con la carga de
ocupacion, ventilacion, circulaciones, vias de evacuacion y condiciones de habitabilidad
a un espacio normalizado. Con el cambio de las oficinas el arfio 2023 a un solo edificio, se
mejoraron considerablemente las condiciones de funcionarias y funcionarios,
cumpliendo con todos los estandares y normativa vigente, inclusive dando posibilidad de
expansion, y aumentando la superficie en mas de 500 mts2.

Con una superficie de 2.271 mts2 totales las nuevas oficinas, poseen areas comunes, salas
de reuniones, nuevo mobiliario en gran parte de las instalaciones, casilleros para las
personas funcionarias, kitchenette, baterias de banos, incluyendo barfios para
discapacitados, sistema de ventilacion y climatizacion. Los montos de inversion se
desglosan a continuacion:
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Tabla N°22: Presupuesto ejecutado en proyectos de habilitacion de oficinas de
FONASA en el Nivel Central en 2023

COSTO TOTAL
PROYECTO ROVECTO
PROYECTO HABILITACION OFICINAS DIVISION USUARIO NIVEL CENTRAL $ 278.568.975
PROYECTO HABILITACION OFICINAS DIV. TI NIVEL CENTRAL $ 524.391.596
Total S 802.960.571

Fuente: Division Administracion.

5.2.2 Proyectos de infraestructura de servicios

Cada afio se ejecutan proyectos de mejoramiento y habilitacion de infraestructura
destinados a la mantencion de los estandares o creacion de nuevas sucursales. En el
desarrollo del ario 2023 se ejecutaron cuatro proyectos emblematicos para el FONASA:
sucursal Independencia en la region metropolitana; sucursal Pichilemu; sucursal San
Antonio; y sucursal Santa Cruz. Durante el arfio 2023, fueron inauguradas las sucursales
Independencia y Pichilemu.

5.2.2.1 Sucursales inauguradas en el ario 2023

Sucursal Independencia: El proyecto de la nueva sucursal Independencia, se diseno
para dar cobertura de atencion a las comunas de Conchali, Huechuraba e Independencia.
El costo total de inversion fue de $168.194.459 y estda emplazado en las dependencias del
centro comercial mall Plaza Independencia.

Foto: Proyecto sucursal Independencia. Division de Administracion.

Foto: Inauguracion sucursal Independencia, 24 de agosto de 2023. Division de Gestion de Usuarios.

Sucursal Pichilemu: En Pichilemu, FONASA no disponia de sucursal para atender a los
casi 15 mil usuarios que viven en la comuna. Por esta razon, durante el arfio 2022, se
ejecuto el proyecto de la nueva Sucursal Pichilemu, no obstante, su inauguracion y
puesta en marcha se desarrollo el afio 2023.

Foto: Dependencias sucursal de Pichilemu. Division de
Administracion.

Con la inauguracion de esta sucursal dentro de las dependencias de la Gobernacion, con
un amplio espacio de espera y zona de autoatencion, sus habitantes acceden a la compra
de bonos, valorizacion de programas, certificados, afiliacion, y asesoria en salud en gen-
eral sin tener que desplazarse a comunas vecinas de la region de O Higgins.
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Foto: Inauguracion sucursal Pichilemu, 12 de mayo de 2023. Division de Gestion de Usuarios.

5.2.2.1 Proyectos de mejoramiento de infraestructura en ejecucion

Es importante destacar que en el ultimo trimestre del 2023 comenzaron los trabajos de
habilitacion de dos nuevas sucursales para FONASA en Santa Cruz y San Antonio, la
puesta en marcha de ambos recintos esta planificada para el primer semestre del ano
2024.

Sucursal Santa Cruz: Esta sucursal viene a resolver la carencia de cobertura de la
provincia de Cardenal Caro, en donde los usuarios debian viajar grandes distancias para
acceder a los servicios. La sucursal Santa Cruz contara con una superficie de 512 mts2
totales y un area de sucursal de 120 mts2 y el monto de inversion estimado es de
$ 131.535.199.

Figura N°5: Proyecto Sucursal Santa Cruz

Fuente: Division Administracion

Sucursal San Antonio: Esta sucursal permitira resolver las actuales problematicas que
tienen las personas beneficiarias de la comuna y que estan siendo atendidos actualmente
en las dependencias del Hospital Claudio Vicuria, donde la carencia de espacio resulta la
principal dificultad. Para resolver esta situacion se proyectd una nueva sucursal cuya
ubicacion cercana a centro civico y representa una inversion de $113.048.022.

Figura N°6: Proyecto Sucursal San Antonio
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Fuente: Division Administracion

5.3. Equipos y equipamiento

FONASA da cumplimiento a la ley N°21.156 del 2019 que establece la obligacion de
disponer de desfibriladores externos automaticos portatiles en los establecimientos y
recintos Institucionales; el ario 2023 se realizo la adquisicion de equipos desfibriladores
para sucursales siendo un elemento para la atencion de emergencias ante el riesgo vital
de una persona, se trate de funcionarios, personal de apoyo, proveedores o beneficiarios
gue se encuentren en las oficinas o sucursales. La adquisicion de estos equipos fue de un
monto de $36.628.200.

En cuanto a renovacion de equipos de climatizacion y aire acondicionado, se adquirieron
e instalaron nuevos equipos, esto en el marco de la identificacion de bienes que no se
encuentran en condiciones de seguir en uso o se encuentran obsoletos, Se implemento
un proyecto piloto en dos Sucursales, Monjitas y Recoleta, con el objetivo de mejorar las
condiciones de ventilacion, elevando con ello su estandar. El monto total de la inversion
fue de $36.454.499.

La renovacion del equipamiento tiene en consideracion el “Instructivo sobre buen uso de
los recursos fiscales” de fecha 25 de marzo de 2022, en su numeral [ “Uso del agua y
energia’, debido a que la implementacion de estos nuevos equipos permitid cambiar
equipos antiguos y de mayor consumo, por equipos de mayor ahorro y eficiencia
energetica, entregando un ahorro para la Institucion.
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5.4. Participacion, transparencia y solicitudes ciudadanas

La Ley de Transparencia reconoce a todas las personas su derecho de acceso a la
informacion publica, promoviendo la participacion ciudadana, facilitando el
Involucramiento de la sociedad y permitiendo que las personas tomen decisiones
informadas.

FONASA preocupado de construir y mantener esta confianza, el afio 2023 ha respondido
a 1.179 solicitudes de transparencia: 30% mas en comparacion al 2022, el 100% de las
cuales fueron respondidas en el plazo establecido por Ley.

Tabla N°23: Solicitudes de Transparencia arios 2021-2023

Afo Cantidad de Solicitudes de % Solicitudes de Transparencia
Transparencia Contestadas en plazo

2021 762 100%

2022 907 100%

2023 1.179 100%

Fuente: Division Gestion de Usuarios.
La siguiente grafica muestra el comportamiento por mes de para los anos 2022 y 2023.

Grafico N°25: Solicitudes de informacion mensual por ley de Transparencia arios 2022-2023
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Fuente: Division Gestion de Usuarios.

1 40313 107

114 5
98
90 90
87 84 8 g
_ 74
71I | 72I | 67I |I |71

=2

m2022 m2023

542 Solicitudes Ciudadanas

FONASA dispone de canales presenciales y web para ingresar solicitudes ciudadanas por
parte de la poblacion beneficiaria y prestadores. Durante el afio 2023 se recibieron
308.829 solicitudes ciudadanas, comprendidas en consultas, reclamos, sugerencias,
felicitacion o solicitud. Aumentando un 34% con respecto al 2022 (229.815 solicitudes).

Grafico N°26: Cantidad de Solicitudes Ciudadanas por mes y afio, 2022-2023
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Fuente: Division Gestion de Usuarios.

La Tabla que sigue muestra los resultados por tipo de solicitudes ciudadanas.

Tabla N°24: Distribucion de Solicitudes Ciudadanas por Tipo 2023.

Tipo Volumen %
Solicitudes 162.046 52%
Consultas 84.139 27%
Reclamos 61.320 20%
Felicitaciones 1.136 0%
Denuncias 188 0%
Total 308.829 100%

Fuente: Division Gestion de Usuarios.
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54.2.1 Reclamos

La proteccion de los derechos ciudadanos en salud es prioridad para FONASA, contando
con un area encargada de liderar y coordinar los procesos relacionados con materias de
gestion de solicitudes ciudadanas que dicen relacion con el servicio, calidad de atencion
y cumplimiento de garantias de salud.

FONASA preocupado de otorgar de manera rapida una solucion para atender las
necesidades de salud de la paoblacion, el afio 2023 recibio 61.320 reclamos, realizando
una gestion efectiva y en el tiempo dispuesto por Ley de dichas solicitudes,

Crafico N°27: Cantidad de reclamos comparado por mes y ano, 2022-2023
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Fuente: Division Gestion de Usuarios.

Analizando los reclamos recibidos 2023 por su tipologia, se observa que el 74% es asocia-
do a cumplimiento de GES.
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Grafico N°28: Reclamos segun tipo para el afio 2023
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Fuente: Division Gestion de Usuarios.

5422 Felicitaciones

La recepcion de felicitaciones por parte de las personas beneficiarias es un testimonio
elocuente de la calidad, el desemperfio excepcional y el impacto positivo que la
organizacion ha logrado en sus usuarios. Este tipo de solicitud ciudadana no solo sirven
como reconocimiento a los esfuerzos y dedicacion de los miembros de la institucion,
sino que también reflejan la efectividad de nuestros servicios o productos en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de quienes interactuan con la entidad.

El anio 2023 FONASA recibio 1.136 felicitaciones. Aumentando con respecto a los 932
obtenidos el afio 2022.

5.4. VI. FORTALECIENDO LA GESTION DE
LOS SISTEMAS INFORMATICOS

6.1. Mejorando la satisfaccion usuaria con los
tramites y servicios de FONASA

Para FONASA es clave avanzar en el de desarrollo de capacidades y fortalecer la gestion
en calidad de servicio y satisfaccion usuaria, durante el ario 2023 se busco
constantemente la optimizacion de nuestros procesos, de esta forma mejorar y potenciar
la experiencia en tramites y servicios.
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Asi, el afto 2023 FONASA crea el Comite de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria con
el propodsito de alinear los esfuerzos institucionales hacia acciones que permitan
gestionar y aumentar la satisfaccion y experiencia de las personas usuarias del FONASA
mediante participacion y coordinacion transversal de las areas involucradas,
favoreciendo la mejora continua y calidad de servicio.

Ademas, FONASA concientizo en materia de calidad de servicio y experiencia usuaria, a
las funcionarias y funcionarios de la institucion, a traves de la realizacion de charlas en
modalidad hibrida, entre los meses de julio y septiembre. En total, se concientizaron a 812
personas, correspondiente al 71,5% de la dotacion del Servicio.

6.1.1 Medicion de Satisfaccion Usuaria 2023

FONASA participa anualmente de la Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU) realizada
por la Secretaria de Modernizacion del Ministerio de Hacienda, con el objetivo de
identificar oportunidades para la mejora de la entrega de servicio, tomando como base
las necesidades de las personas, y con foco en entender los factores que influyen en la
satisfaccion evaluando atributos generales y de su experiencia.

La satisfaccion de las personas con la institucion se mantiene dentro del rango esperado,
alcanzando altos estandares (74% de satisfaccion).

Grafico N°29: Tendencia Satisfaccion Usuaria FONASA Informe MESU.
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Fuente: Division Gestion de Usuarios.

La siguiente tabla muestra el comportamiento de los indicadores en el trienio.

Tabla N°25: Tendencia Satisfaccion Usuaria FONASA. Informe MESU

Indicador 2021 | 2022 | 2023
Satisfaccion Ultima Experiencia (% notas 6y 7) 69 75 74
Evaluacion general de la institucién (% notas 6y 7) 57 64 63

Fuente: Division Gestion de Usuarios.

Cabe destacar que de acuerdo con la percepcion usuaria (MESU 2023):
o El 87% de las personas indica que fue tratada con respecto.
. El 85% indica que la respuesta entregada fue completa.

o El 82% se encuentra satisfecha con la limpieza y el orden de
nuestras oficinas.

. 70% indica de excelencia la estabilidad de la pagina web para
realizar un tramite.

Se observa una alta confianza y transparencia en atributos de imagen de la institucion por
parte de las personas usuarias con un 68% de respuestas con nota 6 y 7 es decir
resultados altamente satisfactorios. Lo anterior, también se respalda en informe Plaza
publica-Cadem, que posiciona a FONASA como la tercera institucion mas confiable de
Chile en junio del 2023.

6.1.2 Evaluacion de la atencion de telefonica

Posterior al contacto con ejecutivos/as del call center y atencion IVR (Interactive Voice
Response), las personas usuarias pueden evaluar el servicio entregado. El ario 2023
aumento el grado de satisfaccion usuaria a traves de este canal, avanzando en 4 puntos
porcentuales el promedio anual de acuerdo con percepcion de las personas usuarias.

CUENTA PUBLICA PARTICIPATIVA FONASA 2023

~
n



Grafico N°30: Comparativo Satisfaccion General Canal Telefonico FONASA arios 2022 -2023. 2
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Fuente: Division Gestion de Usuarios. *
6.2 Automatizando los procesos
a los tramites y servicio FONASA.
FONASA, ha puesto foco en avanzar en la automatizacion de sus procesos para la mejora
continua de tramites y servicios, 10s siguientes avances tecnologicos son el resultado del
trabajo realizado durante el ario 2023:
1 Implementacion de politicas de seguridad en Windows
Defender para Office 365 fortalece nuestra defensa contra El

amenazas digitales, y la adopcion de XDR Cortex Pro en el parque
de servidores representa una medida proactiva para detectar y
responder a incidentes. La puesta en marcha del servicio de
seguridad avanzada es testimonio de nuestro compromiso con la
proteccion integral de la informacion. Ademas, el establecimiento
de contactos con grupos de interés en ciberseguridad del sector
salud y de instituciones publicas de Chile demuestra nuestra
colaboracion activa en el fortalecimiento de la seguridad digital a
nivel nacional.
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La Unidad de Calidad QA ha trabajado arduamente para
mejorar los procesos y garantizar la excelencia en la certificacion
de productos. La definicion de un formulario integrado con Planner
para el ingreso de solicitudes de certificacion y el proyecto piloto
para implementar el flujo de trabajo con subdepartamentos a traves
de Formulario QA en Planner han optimizado la gestion de
certificaciones, facilitando el seqguimiento y la toma de estadisticas.
Estas acciones respaldan nuestro compromiso con la calidad y la
eficiencia en la entrega de productos y servicios.

En Desarrollo, la implementacion de modificaciones en 60
Problemas de salud en SIGGES ha contribuido a la mejora continua
de nuestro sistema de informacion de salud. El desarrollo de la
autorizacion a terceros para la emision de bonos en sucursales y la
incorporacion de la nueva version del sistema "Ahorrate la fila" al
flujo de solicitudes ciudadanas destacan nuestra dedicacion a
mejorar la accesibilidad y la eficiencia en los procesos.

En el area de Plataforma, hemos enfrentado con eéxito desafios
clave, superando el atague ransomware “Black Cat". La
implementacion de medidas como la VPN con doble factor de
autenticacion, el refuerzo con Sentinel One y Cortex, y la
actualizacion de la seguridad en Microsoft 365 demuestran
nuestro enfoque proactivo en la seguridad y la vulnerabilidad. La
integracion de técnicos zonales, la implementacion de monitoreo
con ZABBIX y la compra y reemplazo de discos en el Data Center
garantizan la continuidad operativa y la robustez de nuestras
plataformas.

En Operaciones, la implementacion de un Sistema de Ticket
para gestionar requerimientos de RightNow mejora nuestra
capacidad de respuesta y atencion al cliente. La implementacion
de un Sistema para el Control de Contratos y el acercamiento a
las unidades de Compras y Fiscalia fortalecen la gestion de
contratos y aseguran una administracion mas eficaz.
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La Unidad de Proyectos ha liderado iniciativas estratégicas que
impactan positivamente en la modernizacion y accesibilidad
de nuestros servicios de salud. La adjudicacion e inicio de
desarrollos del nuevo sitio web de FONASA, El desarrollo en curso
de una plataforma para telemedicina propia para la institucion y
gratuita para los prestadores, la implementacion del modelo
predictivo para la Ley de Urgencia, y el recambio del parque
computacional evidencian nuestro compromisc con la
innovacion y la mejora continua. La creacion de la
Academia FONASA y el nuevo sitio de datos abiertos
refuerzan nuestra apuesta por la formacion y la
transparencia. Ademas, el inicio del Piloto Per capita universal y
la implementacion de la clave unica para el ingreso de
prestadores naturales son pasos clave hacia la universalizacion
de servicios y la mejora en la experiencia de los usuarios. La
modificacion en la plataforma de APl Gateway para todos los
serviclos de FONASA subraya nuestro enfoque en la
interoperabilidad y la eficiencia en los procesos.

En el area de Arquitectura, hemos avanzado significativamente en
la consolidacion y modernizacion de nuestra infraestructura
tecnologica. lLa publicacion de bases de licitacion para la
Cuenta Meédica interoperable promovera la integracion para
una mejor gestion de servicios meédicos. La adquisicion de
plataforma Cloud y el despliegue de 17 sistemas en diferentes
etapas destacan nuestro compromiso con la tecnologia de
vanguardia. lLas capacitaciones constantes en AWS y la
consolidacion de la arquitectura de microservicios mejoran la
eficlencia y la escalabilidad de nuestros sistemas. La autonomia
en los procesos fuera de linea de dialisis y el levantamiento del
inventario de servidores son acciones que refuerzan la robustez
de nuestras operaciones. La implementacion de reportes
operacionales en RightNow y la modernizacion de la integracion
de cotizaciones afectadas por el ransomware subrayan
nuestro compromisoc con la mejora continua y la eficiencia
operativa. La creacion de un datalake y la implementacion de
componentes de integracion y despliegue continuo son pasos
significativos hacia la gestion eficiente de datos y el desarrollo
agil de aplicaciones.

Este informe refleja el arduo trabajo y compromiso de la Division de Tecnologias de
Informacion de FONASA en cada area, consolidando nuestro papel como lideres en

En el area de Control, hemos gestionado y realizado
capacitaciones a toda la institucion, destacando la colaboracion
exitosa con Nebulan (Microsoft) en la coordinacion de 8
capacitaciones referidas a Office 365. Este es un logro
significativo que evidencia nuestro esfuerzo por mantener a todo
el personal actualizado en las herramientas clave, contribuyendo
a una mayor eficiencia y colaboracion dentro de la institucion.

innovacion y eficiencia en el ambito de la salud en Chile.

6.3

Hitos Tecnologias de la Informacion

Hitos unidad seguridad:

Implementacion de politicas de seguridad en Windows
Defender para Office 365.

Implementacion de XDR Cortex Pro en el parque de servidores.
Puesta en marcha de servicio de seguridad avanzada.

Establecer contactos con grupos de interes: Ciberseguridad
Sector Salud, Ciberseguridad Instituciones Publicas de Chile.

Hitos unidad Calidad QA:

Fue definidoc un Formulario para el ingreso de Solicitudes de
Certificacion de productos a QA el que se integra con la
herramienta Planner con el fin de permitir el seguimiento a los
productos que ingresan al Proceso de Certificacion QA vy facilitar
la toma de estadisticas.

Proyecto Piloto para implementar el flujo de trabajo con los
Subdeptos involucrados a traves de Formulario QA en Planner.
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Hitos unidad desarrollo

Modificacion en 60 PS en SIGGES.

Desarrollo de autorizacion a terceros en la herramienta utilizada en
sucursales, para la emision de bonos.

Desarrollo de la nueva version del sistema Ahorrate la fila, se
incorporo al flujo de solicitudes ciudadanas, facilitando el ingreso
y la resolucion.

Hitos unidad plataforma

10

11

12

Ramsomware: superar el atague ransomware black cat.
Vpn: check list vpn sts y check list vpn ssl.

Aumento de seguridad: antivirus sentinel one y cortex.
Control de accesos: data center gtd y monjitas.
implementacion vpn autenticacion: doble factor.

Seguridad y vulnerabilidad: microsoft 365, todos los productos
de microsoft.

Homologacion y actualizacion de documento: convenio pae
(seguridad, requisitos, obligaciones, etc).

Redes neuronales: upgrade de window 2012 a windows 2019
base de datos.

Sistema de respaldo: puesta en marcha dlo.

técnicos zonales: integracion de un técnico por zonal para
brindar apoyo en las incidencias zonales.

Monitoreo: implementacion de monitoreo zabbix (visualizacion
de las plataformas).

Discos data center: compra y reemplazo de discos storage
monjitas.

Hitos operaciones

1

3.

mplementacion de un Sistema de Ticket para gestionar
requerimientos de RightNow.

Implementacion de un Sistema para el Control de Contratos y
acercamiento a las unidades de Compras y Fiscalia para una

mejor gestion de ellos.

Visualizacion de la resolucion de Ticket.

Hitos area Proyectos

1

10

Adjudicacion e inicio desarrollos del nuevo sitio web de
FONASA 2023- 2024: licitacion e inicio de desarrollos para el
nuevo sitio web de FONASA.

Aplicacion de telemedicina FONASA diciembre 2023 / enero
2024: implementacion de un piloto para la atencion de
telemedicina en plataforma de FONASA gratuita para prestadores.

Implementacion  modelo  predictivo Ley de  urgencia:
implementacion del modelo predictivo para la pertinencia de
los casos por ley de urgencia.

Recambio parque computacional del FONASA: Recambio
computacional de Pc, notebooks, pantallas, 1653 equipos en
Total del pais.

Termino maodificacion Decreto SIGGES: implementacion del
decreto Sigges

Creacion Academia FONASA (Moodle): creacion del Moodle para
la academia FONASA.

Nuevo sitio datos abiertos: Nuevo sitio auto administrable para
el negocio para datos abiertos del FONASA — diciembre 2023.

Piloto Per capita universal: inicio Per capita universal en 7
comunas del pais; donde se permite realizar inscripcion Per capita
a usuarios Isapre.

Mejora sistema prestadores naturales: implementacion de
clave unica para el ingreso

Cambio plataforma interoperabilidad: modificacion en la
plataforma de api Gateway para todos los servicios de FONASA
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