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1 RESUMEN EJECUTIVO

Este informe tiene como objetivo principal analizar el estado actual de la calidad del servicioy
la experiencia de los usuarios en Fonasa, en el marco del Programa de Mejoramiento de la
Gestion (PMG) para el ano 2024. A través de la recopilacion y sistematizacion de datos, se
identificaron fortalezas, debilidades y areas criticas en los diferentes canales de atencién, con
el fin de disefiar un plan de mejora en la etapa 2 del PMG.

Entre las principales fortalezas destacan el disefio de la Politica de Calidad de Servicioy la alta
satisfaccion del canal presencial, con tiempos de respuesta rapidos y un servicio mas
resolutivo. Asimismo, se identificaron areas de mejora en los canales digitales, especialmente
en el tramite de solicitud de afiliacién, donde el porcentaje de rechazos es considerablemente
alto. Los estudios mas recientes muestran que el canal digital ha crecido en uso,
representando el 30% de las interacciones, pero aun hay margen de mejora en cuanto a la
automatizaciény los tiempos de respuesta.

Ademas, Fonasa tiene la oportunidad de mejorar y optimizar sus servicios, adaptandose al
creciente nimero de personas que migran desde el sistema privado, lo que le permitira
fortalecer su capacidad de respuestay calidad de atencién”.

El informe concluye con recomendaciones para mejorar la experiencia del usuario, avanzar
hacia la omnicanalidad y fortalecer la innovacién en los procesos.
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2 INTRODUCCION

El Fondo Nacional de Salud (Fonasa) desempena un papel central en la entrega de acceso y
proteccion financiera en salud a una gran parte de la poblacion chilena. En el marco del
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), se ha establecido un Sistema de Calidad de
Servicio y Experiencia Usuaria que tiene como objetivo mejorar la percepcidny satisfaccion de
los beneficiarios con los servicios ofrecidos.

Este informe tiene como propdsito identificar las brechas existentes en la calidad del servicio
y proponer mejoras para 2025. Através de un diagnéstico exhaustivo, se evaluaran los distintos
canales de atencion, los tiempos de respuestay la efectividad de los tramites mas solicitados.
Ademas, se presentardn nuevas recomendaciones derivadas del analisis de datos de los
periodos 2021-2024, con énfasis en la integracion de canalesy en la capacitacion del personal
para ofrecer una experiencia homogéneay de alta calidad.
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3 CONTEXTO INSTITUCIONAL

El Fondo Nacional de Salud (Fonasa) es una institucidn publica cuyo objetivo es garantizar el
acceso, la calidad y la proteccion financiera a sus beneficiarios, mediante la gestion eficiente
de los recursos destinados al financiamiento del régimen general de prestaciones de salud.
Para el periodo 2023-2026, Fonasa ha definido varios objetivos estratégicos, entre los que
destacan:

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

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

Impulsar la asignacion eficiente y equitativa de los recursos, para otorgar atencion oportunay
de calidad a las personas, orientado por los objetivos sanitarios, potenciando el desarrollo de
redes integradas de servicios de salud con légica territorial y basados en la atencion primaria.

Implementaremos una politica de buen trato, transparencia y participaciéon con personas,
comunidades y las personas trabajadoras del Fonasa, potenciando sus capacidades y la
comunicaciéon de forma clara y oportuna.

Avanzar en la implementacion del Fondo Universal de Salud FUS, incluyendo a toda la
poblaciéon beneficiaria, através de la mancomunacién del conjunto de los recursos suficientes
y sostenibles en el largo plazo para entregar accesoy cobertura al Sistema Universal de Salud.

Fortalecer la gestion de los sistemas informaticos integrados e interoperables que otorguen
informacién oportunay de calidad a la ciudadania, y que den soporte a la actividad del Fondo.

Fonasa a octubre del 2024 cuenta con 16.708.971 personas beneficiarias’, cifra en aumento
debido a la migracion desde los seguros privados de salud, personas extranjeras y nuevos
trabajadores dependientes e independientes otros. Desde enero 2023 a octubre 2024 Fonasa
ha incrementado en 1.014.453 personas. Este crecimiento representa un desafio significativo
para mantener y mejorar la calidad del servicio y la experiencia de las personas usuarias.

El sistema multicanal de atencién se ha fortalecido, destacandose el canal presencial, que
sigue siendo el mas valorado, un canal digital que ha ganado terreno pero que aun enfrenta
retos importantes, y un canal telefénico que apoya, responde y da soporte a través de
ejecutivos remotos.

" Fuente de informacion: Depto. De Estudios y Estadisticas, Fonasa.
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4 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

Objetivo general: Conocer y evaluar el estado actual del servicio en términos de calidad y
experiencia del usuario, identificando las principales barreras que dificultan ofrecer una
atencion Optima y satisfactoria. A partir de este andlisis, se disefara un plan de mejora que
sera implementado durante el afio 2025.

Objetivos especificos: Recopilary sistematizar informacion clave sobre la calidad del servicio
y la experiencia de los usuarios, a través de mediciones de satisfaccién, analisis de serviciosy
registros administrativos.

Diagnosticar e identificar las principales brechas en la calidad del servicio y la experiencia de
los usuarios, identificando los problemas que requieren atencidn prioritaria.
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5 DESARROLLO DEL DIAGNOSTICO

5.1 Gobernanza del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria.

Fonasa ha reconocido la necesidad de una estructura organizativa clara para gestionar de
manera efectiva la calidad del servicio y la experiencia de los usuarios. En mayo de 2023, se
establecio el Comité de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, cuyo objetivo es coordinar
los esfuerzos institucionales para mejorar la satisfaccion de los beneficiarios. Este comité esta
compuesto por el director nacional, jefaturas de diversas divisiones y departamentos, y
personal de diferentes niveles jerarquicos y regiones, asegurando una vision transversal en la
toma de decisiones.

EL 2024 los integrantes del comité fueron modificados, conforme a los actuales lineamientos
y organigrama de la institucién, en este marco, el comité ha seguido trabajando en las
actividades que permiten la implementacién del PMG y el cumplimiento del programa con
enfoque en calidad de servicio y experiencia usuario a nivel estratégico y de toma de
decisiones.

5.2 Politica de Calidad de Servicio.

El presente afno (2024), Fonasa formalizé su Politica de Calidad de Servicio, la cual fue
desarrollada de manera participativa con los funcionarios y el Consejo de la Sociedad Civil.
Esta politica establece las directrices para asegurar un trato equitativo y respetuoso a todos
los usuarios, y tiene como objetivo principal mejorar la percepcién de la calidad del servicio a
nivel institucional.

Entre los pilares de esta politica se encuentran la transparencia, la eficiencia en la gestién de
los tramites y la proteccion financiera de los beneficiarios. La implementacidn de esta politica
esta alineada con los compromisos adheridos en el Programa de Mejoramiento de la Gestion.

5.3 Actividades de Concientizacion.

Desde 2023, Fonasa ha llevado a cabo actividades para concientizar a su personaly mejorar la
calidad del servicioy la experiencia de los usuarios. En 2023, estas acciones alcanzaron al 72%
del equipo, equivalente a 812 personas, y en 2024 llegaron al 82%, sumando 949 personas
capacitadas. Esto significa un aumento del 14% respecto al afo anterior.

Ademas, en 2024 se incorporaron 243 personas que no habian participado en las actividades
previas, lo que permitié ampliar el impacto dentro de la institucién. Estas iniciativas buscan
crear una cultura de mejora continua, donde cada funcionario y funcionaria comprenda su
papel en la entrega de un servicio de calidad.
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Un objetivo clave de estas actividades es fortalecer la capacidad del personal para responder
de manera efectiva a las necesidades de las personas usuarias, asegurando interacciones
positivas y soluciones rapidas. En esta linea, se identifica la importancia de seguir reforzar la
formacion en temas como experiencia usuaria, innovacion y atencion resolutiva a través de
canales digitales.

5.4 Levantamientoy Sistematizacion de Informacion

Fonasa posee un modelo de atencion multicanal, que permite a los ciudadanos interactuar a
través de canales digital, presencial y telefénico. Esta estructura ha mejorado la accesibilidad
y la experiencia de los usuarios, facilitando el contacto con la institucién. A través de la
estrategia multicanal, se observan desafios importantes en la unificacion de sistemas y
operadores para la correcta entrega de servicios a la ciudadania, lo cual se puede observar,
por ejemplo, en el servicio compra de bono de atencién de salud asociado a un programa
médico.

5.4.1 Distribucion de uso de canales:

e De acuerdo con los datos entregados a través de la cuenta publica participativa 2024,
en elano 2023 hubo un aumento del 3% de solicitudes de tramites y servicios respecto
al afio 2022, estos datos miden la cantidad de transacciones realizadas en el afio.

e Loscanales de atencidén presencial y digital, aumentaron la cantidad de transacciones
generadas en el afio 2023 en un 4% respecto al aio 2022, por otra parte el canal
telefénico tiene una disminucidon de las transacciones del 7% comparando afios 2023
y 2022, esta disminucion puede tener origen a la falta de resolutividad que tiene, ya
que, es un canal informativo, lo que nos invita a trabajar en la habilitacién de las
personas usuarias, respecto a las funcionalidades que tienen los canales de atencién.

e Considerando como base la cantidad de transacciones por tipo de canal, podemos
indicar que un 58% de transacciones fueron realizadas a través del Canal Digital, un
34% en el Canal Presencial y un 8% en el canal telefénico, este resultado refleja la
funcionalidad de los canales, ya que, el canal telefénico es un canal informativo/
soporte y no resolutivo.

e El trdmite mas demandado por las personas beneficiarias es la compra de bonos de
atencion de salud, cuyo servicio se encuentra disponible en sucursales, pagina web,
recaudadores externosy puntos de atencidn externos. Se destaca que para el aino 2023
un 82% de los bonos fueron emitidos por prestadores en convenio con Fonasa,
aumentando un 5% en comparacion al afio 2022.

En conclusidn, en el canal digital, aunque su uso ha crecido, es necesario simplificar los
procesosy mejorar la automatizacion para ofrecer tiempos de respuesta equivalentes al canal
presencial, especialmente en tramites de reembolsos. A su vez, ampliar su matriz de tramites,
como por ejemplo en el otorgamiento de préstamos médicos. En relacién con el canal
telefénico (call center), a pesar de ser informativo, debe habilitarse mejorando su resolucién a
solicitudes ciudadanas, disminuyendo la necesidad, de que los usuarios recurran al canal
presencial. Respecto a las interacciones en redes sociales, estas plataformas deben
fortalecerse como un canal de atencion.
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En este ambito, se detectan oportunidades de mejoras que permiten enfocarse en contribuir
no solo aumentar la eficiencia en la atencion a las personas usuarias, sino también mejorar su
experiencia global al interactuar con Fonasa, y estas acciones son:

o Fortalecer la digitalizaciéon de tramites: Mejorar la experiencia digital, automatizando
procesos (otorgamiento préstamos médicos, solicitudes ciudadanas, entre otros) y
reducir los tiempos de respuesta, lo que evitara que los usuarios migren a canales
presenciales.

e Optimizacion del canal telefénico: Ampliar las capacidades del call center para
gestionar mas tipos de solicitudes, brindando mayor resolutividad sin necesidad de
derivar a otros canales.

e Mejorar la experiencia en redes sociales: fortalecer la gestién de solicitudes y
consultas a través de las redes sociales, analizando la factibilidad de establecerse
como canal de interaccion, estableciendo una gobernanza clara, registros
administrativos asociados, y mecanismos de seguimiento y control. Esto permitira
fomentar una experiencia de usuaria satisfactoriay eficiente.

5.4.2 Registros Administrativos

En el contexto del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, un registro
administrativo es un conjunto de datos que permite describir las caracteristicas de las
personas usuarias de la institucion, o bien, las caracteristicas de sus interacciones con la
institucion.

El catastro de registros administrativos permitira conocer la informacién disponible en la
institucion en esta materia, asi como la deteccién de dreas donde existen espacios de mejora
en la recopilaciéon de datos, lo que podria ser abordado en futuros planes de mejoramiento.

5.4.2.1 Registros Administrativos de caracterizacion de interacciones.

Con base en lainformacién recopiladay analizada, se concluye que es posible caracterizar las
interacciones de las personas usuarias con la institucién, al menos en los tramites principales.
Sin embargo, se identifican las siguientes oportunidades de mejora:

e Registrar interacciones en casos especificos, como las interacciones de las
personas beneficiarias cuando realizan consultas o tramites que obtienen respuestas
negativas (0 sin respuesta) en el canal de atencidon presencial. Asimismo, resulta
importante documentar consultas u orientaciones no asociadas a tramites
especificos. Esta situacion podria originarse en el alto volumen de interacciones que
Fonasa maneja con su poblacién usuaria.

¢ Integrar la informacién de todas las interacciones, actualmente, Fonasa opera con
multiples sistemas informaticos para atencién de usuarios, cada uno disefiado para
gestionar uno o varios tramites especificos. En general, estos sistemas no estan
interconectados, lo que dificulta una visién integral de las necesidades de las
personas beneficiarias y su proceso de atencién.
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5.4.2.2 Registros Administrativos de caracterizacion de personas usuarias.

El andlisis revela que Fonasa cuenta con informaciéon almacenada en diversos sistemas
informaticos, lo que permite caracterizar a las personas usuarias que interactian con la
institucion. Sin embargo, es necesario avanzar en la mejora de la sistematizacion y la
generacion de reportes relacionados con tramites e interacciones para optimizar la gestion de
esta informacion.

5.4.3 Tiempos de Respuesta de Reclamosy Principales Tramites.

A continuacion, se presenta los principales resultados de analisis de los indicadores de
“tiempo de respuestas” y brechas de los reclamos y principales tramites que interactlan con
la ciudadania.

5.4.3.1 Tiempo de Respuesta de Reclamos.

Fonasa pone a disposicion de sus usuarios una plataforma para ingresar solicitudes
ciudadanas, entre las cuales se incluye la opcién de reclamos. Esta seccién analiza los
reclamos recibidos en los ultimos afios (2021-2024) y los resultados obtenidos en términos de
respuesta, gestiony areas de mejora. Los reclamos ingresados en la plataforma corresponden
a las siguientes categorias principales:

Cotizaciones
Instalaciones E Infraestructura
Re-insistencia

Actuaciones

Calidad Atencién Atenciones
Acceso

Cobertura

GES-AUGE

GES-AUGE 30 Dias Producto

Lista Espera GES/No GES
Proteccion Financiera

Damnificados por el incendio en la Regién de Valparaiso.

a) Reclamos mas frecuentes por ano. En los afnos 2021, 2022y 2023, entre el 74%-88% de
los reclamos correspondié a “Productos”, siendo GES-AUGE y GES-AUGE 30 dias los
conceptos con mayor volumen. En el 2024, este porcentaje disminuyo levemente al 74%,
manteniéndose GES-AUGE como el principal foco de reclamos.

b) Incremento de Reclamos. Entre 2021 y 2023, los reclamos asociados a “Productos”
aumentaron significativamente, de 27.662 casos cerrados en 2021 a 47.379 en 2023. Al
observar el primer semestre de 2024, se registraron 27.386 reclamos cerrados, lo que
anticipa una tendencia al alza.

c) Principales aumentos por tipo de reclamo. Analizando los conceptos de cada tipo de
reclamo y comparando afos cerrados 2021 y 2023 se obversa que el mayor aumento
corresponde a calidad de atencion (+218% de reclamos afio 2021), correspondientes a
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tipificaciones que reune "Calidad en Prestadores Publicos y Privados”” Calidad en
Canales de Atencion"y "Servicios de la Institucion”.

d) Disminucidén en algunas categorias. A pesar del aumento general en los reclamos, se
detectd una disminucidon en; Instalaciones e infraestructura (-31%), Lista de Espera
Ges/NO Ges (-46%) y acceso (-36%).

e) Respuesta areclamos:

El porcentaje de reclamos respondidos ha mantenido una tendencia constante del
96%, alcanzando un 96,3% en 2023, comparado con el 96% obtenido en 2021.

Sin embargo, en el primer semestre de 2024, este indicador fue de 92.1%, debido a que
solo se analizaron datos hasta junio.

f) Tiempos de respuesta:

El tiempo promedio de respuesta ha oscilado entre 9,1 y 10,5 dias habiles, sin una
tendencia clara.

La mediana del tiempo de respuesta mostré un leve aumento, de 9 dias habiles en
2022 a 11 dias habiles en 2024.

Se ha logrado una reduccion en los reclamos respondidos en mas de 20 dias, bajando
de 7,6% en 2021 a 3,7% en 2024.

g) Oportunidades de mejora:

El aumento sostenido de reclamos requiere una mejor coordinacidon con la red de
prestadores publicos y privados para evitar incumplimientos de plazos y calidad en la
atencién.

Es fundamental que Fonasa implemente nuevas practicas junto a la red de salud publica
para reducir la recurrencia de reclamos.

Actualmente, Fonasa no cuenta con un sistema formal para medir la satisfaccion de los
usuarios respecto a la respuesta a sus reclamos. Establecer mediciones periddicas de
satisfaccion seria una valiosa oportunidad de mejora.

Fonasa ha mejorado la gestion de los reclamos, especialmente en términos de reducir los
tiempos de respuesta, pese al incremento en la cantidad de reclamos. Sin embargo, existen
areas claves, en la Division Gestién Comercial para coordinar la red de prestadores que da
respuesta a reclamos, y la Divisién Gestién de Usuarios en donde se pueden implementar
acciones concretas para medir la experiencia ciudadanay reducir la aparicién de reclamos.

5.4.3.2 Tiempo de Respuesta de los Principales Tramites.

El presente informe contiene el analisis de los tiempos de respuestas de los tres trdmites mas
relevantes para la institucion en términos que son asociados a los objetivos estratégicos vy,
altamente demandados por la poblacién beneficiaria en los distintos canales de atencidn,
siendo estos: Ingresar solicitudes ciudadanas, solicitar afiliacion a Fonasa y compra de

bonos.

El periodo de analisis contempla desde enero 2021 hasta junio del 2024.
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5.4.3.2.1 Tramite "Ingresar Solicitudes Ciudadanas".

Objetivo del Tramite: El tramite "Ingresar Solicitudes Ciudadanas" permite a cualquier persona
presentar consultas, solicitudes, felicitaciones, reclamos o denuncias a Fonasa a través de tres
canales: presencial, telefonico y digital. Este tramite es clave para mejorar la atencion y los
servicios que Fonasa ofrece a sus usuarios.

a) Principales Resultados (2021 - 2024):

e Crecimiento del Canal Digital: La mayoria de las solicitudes (75%) se gestionan a través del
canal digital, que ha mostrado un crecimiento continuo, debido a su accesibilidad.

e Disminucidn del Canal Presencial: Las solicitudes presenciales han disminuido,
posiblemente por el aumento en el uso de plataformas digitales y los efectos de la
pandemia.

e Transacciones del Canal Telefénico: Aunque menos utilizado que el canal digital, el canal
telefdnico sigue siendo una opcion importante para quienes no pueden acceder al servicio
presencial o prefieren una interaccién directa, manteniendo sus interacciones entre 20.000
a 30.000 anuales.

b) Tiempos de Respuesta:

e Eltiempo promedio anual de respuesta ha aumentado en los Ultimos afos, pasando de ser
menor a 2 dias en 2021 a menor a 8 dias en 2023. Sin embargo, en 2024 el tiempo promedio
anual de respuesta ha disminuido a 6 dias.

e Solicitudes Complejas: Algunos tramites, como la devolucién de cotizaciones pagadas en
exceso, solicitudes relacionadas con la Ley de Urgencia y condonaciones, pueden tardar mas
de 160 dias en resolverse, debido a su complejidad.

e Eficiencia en Solicitudes Comunes: Solicitudes como Afiliacién, Reembolsos y Bonos tienen
un tiempo de respuesta menor a un dia en promedio anual.

En conclusion, el tramite "Ingresar Solicitudes Ciudadanas" gestionadas ha mostrado un
crecimiento importante, especialmente a través del canal digital, lo que refuerza la necesidad
de seguir invirtiendo en la digitalizacion. Sin embargo, aun existen desafios en la gestion de
solicitudes complejasy en los tiempos de respuesta, lo que debe ser abordado para asegurar
un servicio mas agil y eficiente para los ciudadanos, para ello, centralizar la gobernanza y
medicién de cada una de las interacciones que contiene el proceso de las solicitudes
ciudadanas es fundamental para la mejora continua.

5.4.3.2.2 Tramite "Solicitar Afiliacién a Fonasa"

Objetivo del Tramite: Este tramite permite a toda persona que cumpla los requisitos,
solicitar su Afiliacién (Incorporacién) a Fonasa, ademas de agregar cargas familiares y/o
actualizar sus datos de ingreso, domicilio y contactabilidad. El trdémite se encuentra
disponible en el canal presencial y digital. El tiempo de respuesta esperado para este tramite
es de 3 dias habiles.

a) Principales Resultados (2021 - 2024):
e La evolucion de la gestion de las Solicitudes de Afiliacion (2021-2024), muestra una
evolucion positiva en la gestion de solicitudes. En 2024 (hasta junio), se han gestionado
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539.052 solicitudes, lo que representa un incremento con respecto a los afos previos,
considerando que 2024 aun no ha concluido.

Alo largo de los afios, el porcentaje de solicitudes gestionadas en un plazo mayor al esperado
ha disminuido considerablemente, pasando de un 1,8% en 2021 a sélo un 0,1% en 2024.

b) Tiempos de Respuesta:

e |os tiempos promedio de respuesta se han mantenido bajo un dia habil durante todo el
periodo de analisis. Los valores maximos, sin embargo, presentan fluctuaciones, se observa
que en 2023 fue de 23 dias los tiempos maximos de respuesta y en el primer semestre del
2024 aumentd a 27 dias.

e Canal presencial, concentra el mayor volumen de transacciones o solicitudes de afiliacion
gestionadas, llegando en promedio al 70% de los afios analizados y el mismo porcentaje en
el primer semestre del afio 2024. Cabe mencionar que, las solicitudes en el canal presencial
reciben respuesta inmediata, lo que justifica su alta concentracion.

e Las respuestas del canal digital muestran una fluctuacién de respuestas desfavorables en el
periodo analizado, no obstante, al primer semestre del afio 2024, el porcentaje de
respuestas favorables alcanzd el 63%, igualando el mejor valor registrado (en 2021). Por
otro lado, las respuestas desfavorables han disminuido al 37% respecto al afio anterior que
alcanzé al 48%. Cabe mencionar que el tramite en el canal digital es gestionado por una
persona asesora de salud, por ende, no es automatico.

e El uso de herramientas como el “perfil de persona usuaria” y el “viaje del usuario” revela
que la experiencia del trdmite varia segln el canal. El canal digital requiere mas
documentacién y pasos en comparacién con el canal presente, como, asimismo,
dependiendo del canal que gestiona la solicitud (presencial o digital) el tipo de respuesta.

En conclusiodn, la evolucion general de las solicitudes de afiliacidon y sus tiempos de respuesta
indican una mejora continua en la eficiencia del sistema de gestién de afiliaciones a Fonasa,
sin embargo, debemos seguir mejorando en la calidad del servicio, definir la gobernanza del
tramite de solicitud de afiliacion del canal digital, reducir los documentos requeridos en este
canaly sus tiempos maximos de respuestas, habilitando a las personas usuarias para prevenir
respuestas desfavorables e incentivar la migracion de este tramite al canal digital.

5.4.3.2.3 Tramite "Compra de Bono de Atencién de Salud”

Objetivo del Tramite Compra de Bono de Atencion de Salud, permite a las personas
beneficiaras de los tramos B, C y D usuarias adquirir bonos de atencion de salud para la
Modalidad de Libre Eleccion y atenderse en los prestadores de salud en convenio con Fonasa.

Uno de los tramites mas importantes de nuestra institucion es la compra de bonos de atencién
de salud, que permite a las personas acceder a la Modalidad de Libre Eleccién. Esta modalidad
es una de las dos formas en que Fonasa entrega proteccién financiera, a través de una red de
prestadores de salud con los que tenemos convenio. Este tramite es muy solicitado, ya que
permite acceder a consultas con profesionales de la salud (como médicos, kinesidlogos,
psicologos, entre otros), exdamenes, radiografias y tratamientos tanto ambulatorios como
quirdrgicos, con el respaldo financiero de Fonasa.
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Las personas pueden comprar estos bonos de atencién a través de los canales de Fonasa, ya
sea de forma presencial o digital, con una respuesta inmediata. Sin embargo, es importante
destacar que la oferta de prestaciones disponibles varia entre los canales: en las oficinas
presenciales, se puede comprar bonos que cubren todos los servicios de la Modalidad Libre
Eleccion, mientras que en el canal digital la oferta es mas limitada, abarcando solo consultas
médicas y algunas intervenciones especificas.

Adicionalmente, Fonasa ha establecido convenios con instituciones publicas y privadas para
que mas personas, en distintas zonas del pais, puedan acceder al tramite de compra de bonos.
Sin embargo, este informe se centrara solo en el analisis de los canales internos, es decir, el
presencialy el digital.

El presente informe sistematiza y analiza los datos sobre el tramite "comprar bonos de
atencion de salud", cubriendo el periodo desde enero de 2021 hasta el primer semestre de
2024.Dicho andlisis no contempla la emisiéon de bono electrénico en prestadores en convenio,
venta que el ano 2023 correspondid al 82% de las transacciones totales de este servicio.

a) Principales Resultados (2021 - 2024):

e La evolucion de la compra de bonos en Fonasa muestra un crecimiento sostenido entre
2021 y 2023, pasando de 3.528.810 bonos en 2021 a 5.005.714 en 2023. Sin embargo, en
2024, con datos parciales, se mantiene la tendencia observada el afio anterior, alcanzando
a junio 2.299.655 bonos comprados.

e Un aspecto relevante es que la compra de bonos no es uniforme en todos los canales. Sélo
en el canal presencial se pueden adquirir todos los tipos de bonos. En cambio, el canal
digital a través de la web de Fonasa permite la compra de bonos para consultas, algunas
especialidades y bonos PAD (Pago Asociado al Diagnéstico).

b) Tiempos de Respuesta:
e En cuanto a los tiempos de respuesta, los datos muestran que entre 2021 y 2024 no se
registraron transacciones fuera del plazo esperado, manteniéndose una eficiencia del 100%
en la gestion de las transacciones dentro de los tiempos previstos.

En conclusion, el tramite compra de bono es inmediato, por ende, no refleja tiempos de
respuestas fuera de plazo, y como demuestra los principales resultados es un tramite de
interés de las personas beneficiarias debido que les permite tener acceso a la salud en la
Modalidad de Libre Eleccién.

En este ambito, se detectan oportunidades que permiten contribuir a mejorar la accesibilidad
y equidad en la compra de bonos, sino también a mantener la confianza de los usuarios en el
sistema de atencién de Fonasa, y estas acciones son:

o Diversificacion de la Oferta en el Canal Digital: Dado el éxito y la comodidad del
canal digital, seria recomendable ampliar la oferta de bonos disponibles para su
compra en la plataforma web. Incluir mas especialidades y servicios que actualmente
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solo se pueden adquirir de manera presencial podria mejorar la accesibilidad para los
usuarios.

e Uniformidad en Medios de Pago: La posibilidad de acceder a bono depende de los
medios de pago disponibles en cada sucursal, lo que puede generar desigualdades en
el acceso.

e Analisis del Descenso en 2024: El notable descenso en la compra de bonos en
sucursales en 2024 permite concluir la efectividad de los convenios con prestadoresy
puntos externos (Convenio con prestadores, municipalidades, entre otros), ampliando
la cobertura de los servicios y tramites por sobre los canales Fonasa, permitiendo
mejorar la experiencia usuaria. En estalinea, se hace necesario incluir en los proximos
diagndsticos informacién asociada a calidad de servicio y experiencia usuaria en estos
prestadores de servicio externos.

5.5 Medicion de Satisfaccion Usuaria.

La institucion participante de la Medicidn de Satisfaccion Usuaria del Ministerio de Hacienda,
elano 2024 mantuvo sus niveles de experiencia usuaria en 74% esto es explicado debido a que
existen atributos que aumentaron los niveles de satisfaccién y otros disminuyeron los
resultados obtenidos el afio 2023.

e Los atributos “seguridad del lugar donde se encuentra la institucion y sus alrededores”
y “tiempo de respuesta de la institucidon” aumentan en 5 puntos porcentuales para el
afo 2024.

e Porelcontrario, existe disminucion en la cantidad de respuestas 6y 7 de los siguientes
atributos: “La estabilidad de la pagina web para hacer el tramite” y “El disefio de los
formularios en linea para hacer el tramite” en su comparativo afno 2023 - 2024.

El porcentaje de personas que reporta haber sufrido algun problema es de 16%, aumentando
en 2 puntos con respecto al afio 2023. Se observa que los problemas maés recurrentes
corresponden a “Mal funcionamiento del sitio web/sistema digital” y “No recibié atencion
oportuna o en tiempo prudente”.

Elindicador de habilitaciéon usuaria (Porcentaje de personas habilitadas/os) disminuyo de 78%
a76% el ano 2024, en este contexto aumentaron las personas No habilitadas de 10% a un 13%.
Se evidencia oportunidades de mejora con respecto a generar nuevos mecanismos que
permitan comprender los tramites y servicios de Fonasa.

Finalmente, al analizar el informe MESU 2024 se observa que Fonasa aumenta su nivel de
evaluacion general de 63 a 65% de notas satisfactorias. Debido al aumento en los atributos de
confianza (68% afno 2023 - 69% ano 2024) y Transparencia (68% afno 2023 - 70% afo 2024)

5.6 indice de Innovacion

Fonasa participa en el indice de Innovacién Publica desde 2019, liderado por el Laboratorio de
Gobierno y el Banco Interamericano de Desarrollo. Los resultados del indice del afo 2024
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arrojan que en el periodo 2023-2024, Fonasa obtuvo 38,1 puntos de un total de 100,
clasificandose en un nivel de desarrollo "creciente", con una disminucion respecto a los 44,5
puntos del periodo anterior.

La baja en el puntaje evidencia areas criticas en las dimensiones de Recursos Institucionales
y Practicas y Procesos, indicando la necesidad de fortalecer la capacidad para gestionar y
promover la innovacion.

5.6.1 Impactos en las dimensiones evaluadas:

a) Recursos Institucionales:

e Talento Humano: Es esencial transversalizar la innovacion mediante talleres que
incluyan a todos los equipos.

e Marco Institucional: Apremia documentar y fortalecer la colaboracién interna entre
equipos.

e Recursos Digitales: Se recomienda perfeccionar las capacidades digitales existentes.

e Estrategia y Gobernanza: Incorporar la innovacién como un eje estratégico mediante
planes de accion especificos.

b) Practicas y Procesos:
e Incrementar las iniciativas que usen metodologias de innovacién publica.
e Establecer procedimientos para identificar necesidades y evaluar innovaciones
realizadas.

e Formalizar procesos de gestion para la innovacion.

c) Colaboracién y Apertura:
e Fortalecer la participaciéon de usuarios mediante ciclos de retroalimentacion.
e Potenciar colaboraciones con otras instituciones publicas y académicas, ademas de
alianzas con actores externos en disefio y testeo de soluciones.

5.6.2 Recomendaciones:
Adoptar una estrategia integral que priorice:

o Talleresy capacitaciones internas en innovacion.

e Creacioén de estructuras y procesos formales que gestionen la innovacién como parte
del ADN institucional.

e Consolidacion de alianzas interinstitucionales y con el sector privado para transferir
conocimiento.

La nueva estructura organizacional de Fonasa refuerza las funciones de innovacién en
divisiones clave, lo que representa una oportunidad significativa para abordar estos desafios
en 2025y mejorar el desempenfo en futuras evaluaciones.
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6 DIAGNOSTICO: ANALISIS DE LA SITUACION
ACTUAL

6.1 Fortalezas

Las fortalezas identificadas se centran en los aspectos que Fonasa ha desarrollado de manera
efectiva, cumpliendo con las expectativas de los usuarios. Entre los principales puntos se
destacan:

e ExperienciaUsuaria: En 2024, Fonasa ha consolidado la experiencia del usuario como
un eje estratégico transversal, lo que ha permitido mejorar el enfoque en la satisfaccion
de los beneficiarios.

e Politica de Calidad de Servicio: La politica de calidad, disefiada de manera
participativa, ha sido un logro significativo, ya que establece un marco claro para la
mejora continua del servicio.

e Canal Presencial: El canal presencial sigue siendo el mejor evaluado, con tiempos de
respuesta rapidos y una alta capacidad resolutiva, lo que refleja el compromiso
institucional con la calidad de atencion.

e Reconocimientos Institucionales: Fonasa ha sido galardonada con el Premio Anual
por Excelencia Institucional del Servicio Civil en 2023 y 2024, lo que refuerza su
posicién como una institucidon destacada en la gestion publica.

e Crecimiento de Solicitudes Ciudadanas: A pesar del aumento significativo de
beneficiarios, Fonasa ha gestionado esta mayor demanda sin comprometer la calidad
del servicio, lo que se refleja en los indicadores de respuesta y atencion en reclamos.

e Medicidn de Satisfaccion (MESU): Las personas usuarias reconocen la confianza y
transparencia de la institucién.

6.2 Debilidades

Las debilidades identificadas reflejan areas en las que Fonasa aun enfrenta desafios y debe
implementar mejoras:

e Canales Digitales: Los canales remotos, especialmente el digital, presentan niveles
mas bajos de satisfaccion en comparacién con el presencial. En particular, el tramite
de solicitar afiliacion muestra una alta tasa de rechazo o respuestas desfavorables.
Ademas, otros trdmites como la solicitud de préstamos médicos deben realizarse de
manera presencial, lo que limita la efectividad del canal digital. En esta misma linea,
se debe avanzar en formalizar las interacciones de Redes Sociales como una opcién
de canal de atencidén con los recursos y gestiones pertinentes.

e Innovacion: El diagnéstico muestra que Fonasa tiene una baja adopcidon de
metodologias de innovacién publica, tendiendo a la baja en comparacién con el afio
anterior en dimensiones de Recursos Institucionales y Practicas y Procesos, indicando
la necesidad de fortalecer la capacidad para gestionar y promover la innovacion.
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e Integracion de Canales: A pesar de los avances en la estrategia multicanal, existen
disparidades en la experiencia del usuario segun el canal utilizado. Por ejemplo,
tramites como la compra de bonos, solicitar afiliacién y préstamos médicos no ofrecen
la misma resolutividad en los canales digitales que en los presenciales.

e Registros: No se documentan adecuadamente interacciones con respuestas
negativas o consultas no asociadas a tramites especificos.

e Sistemas: Los sistemas informaticos no estan interconectados, limitando una vision
integral de las interacciones y usuarios.

6.3 Riesgos

Los riesgos identificados corresponden a factores que podrian afectar negativamente la
calidad del servicio si no se gestionan adecuadamente:

e Expectativas de Nuevos Usuarios: Los nuevos usuarios provenientes del sistema
privado tienen expectativas mas altas en cuanto a atencién digital, lo que podria
impactar negativamente en la satisfaccidon si no se mejora la experiencia en los canales
remotos.

e Exposicidon a Eventos Externos: Se debe estar preparado para todo evento externo
como ciberataques y otros que podrian interrumpir las operaciones de Fonasa.

6.4 Puntos Criticos

Los puntos criticos son aquellos aspectos fundamentales que, si no se gestionan
adecuadamente, podrian impactar gravemente en la calidad del servicio:

e Manejode laDemanda Creciente: La capacidad de Fonasa para gestionar elaumento
de usuarios sin comprometer los estandares actuales de calidad de servicio,
especialmente en el canal presencial.

e Sistemas Informaticos: La disponibilidad y eficiencia de los sistemas que soportan la
atencion en todos los canales, tanto presenciales como digitales, es un punto critico
para mantener la calidad del servicio.

e Medicion de la Satisfaccion: La importancia de continuar midiendo vy
retroalimentando los resultados de satisfaccién para identificar areas de mejora y
redisefar procesos internos.

e Tiempos de Respuesta: Durante el periodo 2021-2024, se ha detectado un aumento
del 2.3% en el porcentaje de solicitudes ciudadanas gestionadas fuera de plazo, con
tramites complejos como la devolucion de cotizaciones pagadas en exceso y las
condonaciones siendo los mas afectados. Estos tiempos extendidos han afectado la
experiencia del usuario, lo que hace necesario optimizar procesos para mejorar la
capacidad de respuesta.
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7 AMBITOS PRIORITARIOS DE TRABAJO

En base al diagndstico, se presentan los siguientes ambitos prioritarios de trabajo orientados
a mejorar la calidad del servicio y la experiencia del usuario en Fonasa.

a)

b)

d)

e)

f)

Estrategia de Omnicanalidad, Se debe avanzar hacia la plena integracion de todos los

canales de atencidn a través de una estrategia omnicanal, asegurando que los usuarios

reciban un nivel de servicio uniforme, sin importar el canal que elijan.

Optimizacion de los Canales Remotos, es crucial igualar las caracteristicas de los

tramites y servicios ofrecidos en los canales digitales con los del canal presencial. Se

recomienda:

e Mejorar la tasa de éxito en tramites digitales como la afiliacion, simplificando procesos
y proporcionando mayor claridad en los requisitos.

e Ampliar las capacidades del canal telefénico para gestionar mas tipos de solicitudes,
ofreciendo mayor resolutividad sin necesidad de derivar a otros canales.

e Desarrollarelcanal deredes sociales para que no sea solo un espacio informativo, sino
que también gestione solicitudes, manteniendo la trazabilidad y eficiencia.

Fortalecer la Innovacion Institucional, es fundamental incorporar metodologias de

innovacioén publica en los proyectos nuevos, asegurando que la experiencia del usuario

esté en el centro del disefio de tramites y servicios.

Capacitacion Continua, se debe continuar con la capacitacion del personal en temas de

calidad del servicio y atencion al usuario, asegurando que los funcionarios comprendan

la importancia de su rol en la experiencia global del beneficiario.

Mejorar la Comunicacion y la Habilitacion de los Usuarios, es necesario fortalecer la

comunicacion con los usuarios sobre los servicios disponibles, los pasos para acceder a

ellos y cdmo hacer seguimiento de sus solicitudes. La habilitacion de los usuarios en el

uso de canales digitales sera clave para aumentar su satisfaccién y reducir la carga sobre

los canales presenciales.

Uso de los Reclamos como Herramienta de Mejora, es fundamental realizar analisis

cuantitativo de los reclamos como una herramienta clave para retroalimentar los

procesos internos. La informaciéon sobre los reclamos debe ser analizada de forma

continua para ajustar los procedimientos y mejorar la calidad del servicio.

Mejora en los Tiempos de Respuesta y Resolucién de Tramites, uno de los aspectos

mas criticos a mejorar es la reduccion de los tiempos de respuesta, especialmente en

tramites complejos como la devoluciéon de cotizaciones y condonaciones, donde se ha

observado que algunos tramites superan los 160 dias en resolverse.

Gestion Integral de Registros Administrativos para la Mejora de la Experiencia

Usuaria:

e Ampliar el Registro: Incluir interacciones no documentadas, como consultas sin
resolucion o respuestas negativas.

e Unificar Los Sistemas de Atencién de Usuarios: Integrar los sistemas informaticos
para consolidar la informacién de atencién de usuarios.
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e Optimizar Reportes: Sistematizar datos y generar reportes que faciliten decisiones
estratégicas.

8 CONCLUSION

El diagndstico realizado sobre la calidad del servicio y la experiencia del usuario en Fonasa
revela un panorama mixto, donde coexisten importantes fortalezas y oportunidades de mejora.
Entre las principales fortalezas destaca la consolidacién de una estructura sélida en el canal
presencial, que es percibido como eficiente y resolutivo por los beneficiarios. Sin embargo, los
canales remotos, especialmente el digital, requieren una atencidon prioritaria para cerrar
brechas en los tiempos de respuestay mejorar la calidad de la atencién.

Elaumento continuo de beneficiarios, impulsado por la migracién desde los seguros privados,
personas extranjerasy nuevos trabajadores dependientes e independientes, genera una mayor
presion sobre los recursos existentes. Este contexto demanda avanzar hacia una estrategia de
omnicanalidad que permita integrar todos los puntos de contacto de manera fluiday eficiente,
asegurando una atencion de calidad en todos los canales.

El analisis destaca la necesidad urgente de mejorar los tiempos de respuesta, especialmente
en tramites complejos como la devoluciéon de cotizaciones pagadas en exceso y las
condonaciones, que han mostrado tiempos de resolucion prolongados, llegando a superar los
160 dias en algunos casos. Reducir estas demoras es esencial para garantizar una experiencia
satisfactoriay aliviar la carga sobre los canales presenciales.

Adicionalmente, los Registros Administrativos emergen como una herramienta clave para
caracterizar tanto a los usuarios como a sus interacciones. Aunque Fonasa cuenta con
sistemas que permiten analizar los tramites principales, persisten desafios relacionados con
laintegracion de sistemas informaticos y la ausencia de registros en interacciones especificas,
como respuestas negativas o consultas no asociadas a tramites.

El éxito de las iniciativas propuestas dependerda de la implementacion de politicas de
innovacién, el fortalecimiento de los sistemas digitales y de monitoreo, y la consolidacién de
un sistema unificado de registros administrativos que facilite la toma de decisiones
estratégicas. Estas acciones, junto con la capacitacion del personal y la retroalimentacion
continua de los usuarios a través de estudios de satisfaccidon y gestidon de reclamos, seran
fundamentales para enfrentar la creciente demanda, mantener altos estandares de calidad y
asegurar un servicio centrado en las personas usuarias.
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9 GLOSARIO

e Persona Usuaria: Hace referencia a los beneficiarios de Fonasa, quienes son los
destinatarios finales de los servicios que ofrece la institucién.

e Experiencia Usuaria: Son las percepciones y reacciones de una persona como
resultado de la interaccién con los servicios de Fonasa. Incluye emociones, creencias,
preferencias, percepciones y comportamientos que ocurren antes, durante y después
de lainteraccién con el servicio.

e Calidad de Servicio: Grado en que los servicios y productos ofrecidos por Fonasa se
ajustan a las necesidades y expectativas de sus beneficiarios.

e Reclamos: Manifestaciones de insatisfaccion por parte de los usuarios respecto a los
servicios o productos entregados por Fonasa.

e Satisfaccion: Grado en que se cubren las necesidades, expectativas o demandas de
los usuarios respecto a los servicios que ofrece Fonasa.

e Habilitacidon de las Personas Usuarias: Nivel de conocimiento que tiene un usuario
sobre los procedimientos y servicios de Fonasa, lo que influye en sus expectativas y,
por lo tanto, en su nivel de satisfaccion.

e Interaccidn: Cualquier contacto que el usuario tenga con Fonasa a través de sus
diversos canales de atencién.

e Modelo de Atencion: Estrategia institucional que consolida la organizacion de
canales, prestaciones y servicios de Fonasa, asegurando una experiencia de atencion
coherente y de calidad.

e Viaje de la Persona Usuaria: Herramienta que visualiza de manera estructurada la
experiencia del usuario con Fonasa, identificando los momentos clave antes, durante
y después del acceso a un servicio.

¢ indice de Satisfaccion Neta (ISN): Indicador que mide la diferencia entre el porcentaje
de usuarios satisfechos y los insatisfechos, calculado sobre una escalade 1a7.
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