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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Contexto

El presente documento da cuenta del nivel de cumplimiento de los Indicadores de
Desempeio comprometidos por la Superintendencia de Salud con la Direccion de
Presupuesto (DIPRES) para el afio 2014, correspondiente al periodo comprendido entre
el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2014.

La Superintendencia de Salud, a través del Subdepartamento de Planificacién y Control
de Gestion del Departamento de Desarrollo Corporativo, presenta mensualmente el
resultado consolidado de los indicadores de desempefio asociados a los productos
estratégicos vigentes, de tal forma de monitorear cualquier desvio en la planificacion y
tomar las medidas correctivas necesarias para alcanzar los objetivos estratégicos
institucionales.

1.2. Objetivos Estratégicos

1) Mejorar la regulacioén y fiscalizacién, a través del desarrollo y utilizacion de nuevos y
mejores modelos emanados de estudios propios y aplicacion de buenas practicas
analizadas, para contar con un FONASA e Isapres mas eficientes, competitivos y
transparentes con relaciéon a la informacién que deben disponer para sus usuarios.

2) Acompanar y contribuir al desarrollo progresivo de los procesos de certificacion y
acreditacion que les corresponde cumplir a los prestadores de salud, a través de la
fiscalizacion, regulaciéon y registro, para garantizar a los usuarios del sistema una
atencion de salud con adecuados estandares de calidad y seguridad, derivando en
mayores grados de satisfaccion y eficiencia.

3) Mejorar el acceso a la informacion y uso de los servicios de la Superintendencia por
parte de los usuarios/as, a través de las plataformas tecnoldgicas de servicio a los
usuarios/as, favoreciendo la interoperabilidad de las tecnologias disponibles en todas
las agencias.

4) Consolidar una cultura organizacional centrada en la colaboracion e integracion, que
ponga énfasis en la innovacién, la productividad, el aprendizaje organizacional, la
participacion, las capacidades de las personas y el apoyo de las tecnologias de
informacién, de manera que permita el cumplimiento de los compromisos
institucionales y sectoriales, y que en el ambito de las relaciones facilite el desarrollo
de alianzas estratégicas, haciendo un uso eficiente de los recursos disponibles.

1.3.Productos Estratégicos

1) Fiscalizacion

2) Regulacion

3) Gestion de Consultas y Reclamos: Atencidon al Beneficiario, Resolucién de reclamos
4) Gestion de Prestadores: Registros; Acreditacion



2. Resultados de indicadores de desempeio

2.1. Producto estratégico: Gestion de Consultas y Reclamos; Atencion al
Beneficiario, Resoluciéon de reclamos

La Superintendencia de Salud conoce y resuelve -mediante la via administrativa o
arbitral- los reclamos derivados de la relacion entre beneficiarios de la salud y su
aseguradora -Fonasa o Isapre- respecto a la aplicacién de la normativa legal vigente.
Ademas, fiscaliza el cumplimiento de lo resuelto y la correcta aplicacion de dicha
normativa. Todas las acciones de la Superintendencia tienen el propésito de orientar a
los usuarios del sistema, poniendo a su disposicion plataformas de servicio, a nivel
nacional, con altos estandares de calidad y uso intensivo de tecnologias de informacion.

2.1.1. Gestion de Reclamos
Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud

Formula de Calculo

Indicador ‘ Ponderacion

Numerador Denominador
NuUmero de Reclamos | Ndmero total de
en las submaterias Reclamos en las
AUGE y VARIACION submaterias AUGE y
DE PRECIO, resueltos | VARIACION DE
en 60 dias habiles o PRECIO, resueltos
menos en el afo t en el afiot

Porcentaje de Reclamos en
las submaterias AUGE y
VARIACION DE PRECIO,
resueltos en 60 dias habiles o
menos en el afo t

78,0% 8,0%

Resultados consolidados 2014

| Abr VEW Jun | Jul Ago Sep | oOct | Nov Dic Cumplimiento

95,9% | 94,2% | 92,4% | 89,4% | 91,6% | 88,3% | 90,4% | 93,5% | 94,5% | 93,3% | 90,9% | 89,5% 100%

El indicador de reclamos en las submaterias AUGE y variacion de precio, resueltos en 60
dias habiles, se registré cumplido.

w



Formula de Calculo Ponderacio

Indicador Numerador ' Denominador n
NUmero de Reclamos Ndmero total de
Porcentaje de Reclamos en en las Submaterias Reclamos en las
las Submaterias NEGATIVA NEGATIVA DE Submaterias

DE COBERTURA, TERMINO DE | COBERTURA, TERMINO NEGATIVA DE
CONTRATO y CAEC, resueltos DE CONTRATO y CAEC, COBERTURA,

en 140 dias héabiles o menos, resueltos en 140 dias TERMINO DE

en el afot habiles o menos, en el CONTRATO y CAEC,
afo t resueltos en el afio t

80,0% 8,0%

Resultados consolidados 2014

\YEY Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic \ Cumplimiento

100% | 99,5% | 99,2% | 99,3% | 88,0% | 97,0% | 96,7% | 95,6% | 93,4% | 91,4% | 89,2 | 86,7% 100%

El indicador de reclamos resueltos en 140 dias habiles, se registré6 cumplido.

2.1.2. Gestion de Consultas
Unidad de Coordinacion Regional y Gestion de Usuarios

Indicador | Formula de Calculo . Meta Ponderacion
Numerador Denominador
Porcentaje de atenciones N° de atenciones glte:?:?(e)llng:
presenciales realizadas en presenciales realizadas . 80,0%b 7,0%
. . P . presenciales
maximo 12 minutos en maximo 12 minutos realizadas

Resultados consolidados 2014

YW Jun | Jul Ago Sep | oOct Dic | Cumplimiento

80,4% | 76,6% | 79,2% | 80,5% | 80,1% | 80,4% | 79,2% | 79,7% | 79,6% | 79,4 | 79,2% | 79,7% 99,6%

El indicador de tiempo de espera se observa cumplido, con un 99,6% de cumplimiento
de la meta. En el periodo enero a diciembre de este afio se realizaron un total de 41.334
atenciones presenciales.



2.2. Producto estratégico: Fiscalizacion

La fiscalizacibn comprende un conjunto de actividades destinadas a resguardar los
derechos de los beneficiarios y beneficiarias del sistema de salud publico y privado.

2.2.1. Fiscalizacion
Departamento de Fiscalizacion

Férmula de Calculo

Indicador . Meta Ponderacion
Numerador Denominador
NUmero de
Fiscalizaciones NUmero total de

Tasa de Fiscalizaciones
efectuadas al proceso de
Notificacion GES en

efectuadas al proceso | Prestadores
de Notificacion GES Publicos de At.

Prestadores Publicos de At. en P_restadores Prlmana de_ 1,50 16,0%
- - - . Publicos de At. regiones (sin
Primaria de Regiones (sin . . . .
- o, Primaria de Regiones | considerar
considerar Region . - -
Metropolitana) (sin considerar Regién
P Regién Metropolitana)

Metropolitana)

Resultados consolidados 2014

May Jun | Jul | Ago Sep | Oct | Nov = Dic | Cumplimiento

1,17 1,27 {155|155| 1,55 |155|155| 1,55 |1,55| 155 | 1,55 | 1,55 100%0

El indicador tasa de fiscalizaciones efectuadas al proceso de Notificacibn GES en
Prestadores Publicos de Atencién Primaria de Regiones, se observé cumplido.

2.3. Producto estratégico: Regulacion

La Superintendencia de Salud es el organismo encargado de regular a las Isapres, al
Fonasa y a los prestadores de salud, con el objetivo de contribuir al correcto
funcionamiento del Sistema de Salud, a través de una normativa actualizada y
sistematizada.

2.3.1. Regulacion
Intendencia de Fondos y Seguros Previsionales de Salud

Formula de Calculo

Indicador . Meta Ponderacion
Numerador \ Denominador
Numero de circulares | Numero total de
Porcentaje de circulares emitidas, de circulares
emitidas, de iniciativa de la iniciativa de la emitidas, de
Superintendencia de Salud, Superintendencia de iniciativa de la 20,0% 16,0%
de beneficio directo a las Salud, de beneficio Superintendencia
personas en el afio t directo a las de Salud, en el

personas en el afio t afio t




Resultados acumulados 2014

Ene | Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic | Cumplimiento

100%

0% 50% | 60% | 66,7% | 57,1% | 66,7% | 63,6% | 69,2% | 55,6% | 50% | 54,2% | 56%

El indicador de Regulacion se observé cumplido. Se han emitido un total de 27 Circulares
para Aseguradoras, 2 son por ajuste legal y 25 de iniciativa interna. De estas Ultimas,
14 Circulares van en beneficio directo a las personas.

2.4. Producto estratégico: Gestidn de Prestadores; Registros, Acreditacion
La Superintendencia de Salud tiene por mandato legal la gestidén de los instrumentos de
politica publica que permiten la exigibilidad de la "garantia de calidad" del régimen de

garantias explicitas GES.

2.4.1. Acreditacion de Prestadores Institucionales de Salud
Intendencia de Prestadores Institucionales de Salud

Férmula de Calculo

Indicador

Ponderacion

Meta

Numerador
N° de Solicitudes de
Acreditacion
resueltas dentro del
plazo de 90 dias
hébiles en el afo t

Porcentaje de Solicitudes de
Acreditacion resueltas dentro
del plazo de 90 dias habiles
enelafiot

\ Denominador

N° total de
Solicitudes de
Acreditacion
resueltas en el
ano t

90,0%0 15,0%

Resultados acumulados 2014
\ Abr \ May \ Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

\ Mar

Ene \ Feb

Cumplimiento

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%

Al 31 de diciembre del Institucionales

Acreditados.

ano 2014 se registran 110 Prestadores

Férmula de Calculo

Numerador Denominador
N° total de
procesos de
acreditacion de

Meta Ponderacion

Indicador

N° de procesos de

Porcentaje de procesos de acreditacion de

acrgd|t§C|on de Prestadores Pre;tad_ores Pre;tad_ores 90,0% 15,0%
Institucionales de Salud Institucionales de Institucionales
fiscalizados durante el afio t Salud fiscalizados de Salud

durante el afio t ejecutados

durante el afio t

Resultados acumulados 2014
| Abr | May | Jun Jul  Ago Sep Oct | Nov  Dic

\ Mar

Ene | Feb

Cumplimiento

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100%0

El indicador de porcentaje de procesos de acreditacion de Prestadores Institucionales de
Salud fiscalizados se observé cumplido.



2.4.2 Registro Nacional de Prestadores Individuales de Salud
Intendencia de Prestadores Institucionales de Salud

Férmula de Céalculo

Indicador ‘ Ponderacion

Numerador Denominador

N° de solicitudes de
Porcentaje de solicitudes de inscripcion de titulos o N° Total de
inscripcién de titulos o habilitaciones solicitudes de
habilitaciones profesionales, profesionales, inscripcion de titulos
especialidades y especialidades y o habilitaciones
subespecialidades en el subespecialidades en el profesionales, 82,0% 15,0%
Registro de Prestadores Registro de Prestadores | especialidades y
Individuales de Salud Individuales de Salud subespecialidades
resueltas dentro de 65 dias resueltas dentro de 65 resueltas en el
habiles en el afio t dias habiles en el periodo t

periodo t

Resultados acumulados 2014

| Abr VEW Jun | Jul Ago Sep | oOct | Nov Dic Cumplimiento

99,2% | 98,2% | 98,3% | 98,6% | 98,8% | 98,5% | 98,2% | 98,3% | 98,4% | 98,5% | 98,5% | 98,5% 100%06

Al 31 de diciembre del afio 2014 se han resuelto un total de 64.000 solicitudes de
inscripcion, de ellas 63.043, fueron resueltas dentro de 65 dias habiles.



