
Objetivo General Objetivos Especifícos Actividades Plazos de Ejecución Áreas Responsables y Participantes Población Objetivo de la Actividad (definición y cuantificación) Cantidad Usuarios Trámite o Servicio Relacionado Nombre del Indicador Formula de Calculo Meta

Indicadores de 
Satisfacción 

Usuaria
Nombre 

Indicadores de 
Satisfacción 

Usuaria
Formula

Indicadores de 
Satisfacción 

Usuaria
Fuente

Sistema de Respaldo o Medio de 
Verificación

Priorización de la actividad
(baja,media, alta)

Costos y Vinculación ítems 
Presupuestario

Ítems Presupuestario

Elaborar una matriz de productos y 
servicios entregados por canal de 
atención, e identificar brechas 
asociadas

marzo-septiembre 2025
Área Responsable: División Gestión de Usuarios
Áreas Participantes: División de Tecnologías de 
Información, Departamento Control de Gestión

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, beneficiarios 
tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes canales de 
atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa y fonasa.cl); y 
telefonico a para el año 2024. Se estiman 16.708.971 de usuarios objetivos de esta 
actividad.  

16.708.971 Todos Porcentaje de Elaboración de matriz 
de productos y servicios por canal 

(N° de Informes entregados por canal con matriz 
de productos y servicios entregados/N° de 
informes planificados)*100

100%
Informe de Matriz de productos y 
servicios por canal 

Media 0 No aplica

Definir los indicadores e instrumentos 
de medición de calidad de servicio y 
experiencia usuaria de los trámites y 
servicios prioritarios de Fonasa 
(Afiliación, Compra de Bono, 
Solicitudes Ciudadanas).

marzo-septiembre 2025 Área Responsable: División Gestión de Usuarios
Áreas Participantes: Departamento Control de Gestión

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, beneficiarios 
tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes canales de 
atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa y fonasa.cl); y 
telefonico a para el año 2024. Se estiman los potenciales usuarios de los trámites 
Afiliación, Compra de Bono y Solicitudes Ciudadanas correspondientes a el total de 
la población beneficiaria 16.708.971 personas. 

16.708.971

Solicitar Afiliación a Fonasa, 
Comprar Bono de atención de 

salud , Ingresar Solicitudes 
Ciudadanas (solicitudes, 
felicitaciones, reclamos y 

denuncias)

Porcentaje de Elaboración de 
indicadores de calidad de servicio y 

experiencia usuaria de los trámites y 
servicios prioritarios de Fonasa

(N° de Informes entregados con indicadores de 
calidad de servicio y experiencia usuaria de los 
trámites y servicios prioritarios de Fonasa/N° de 
informes planificados)*100

100%

Informe de indicadores de calidad 
de servicio y experiencia usuaria de 
los trámites y servicios prioritarios 
de Fonasa

Media 0 No aplica

Medir Satisfacción Usuaria en el 
trámite solicitudes ciudadanas 
(reclamos, consultas, otros).

Implementar mecanismo de medición 
de la satisfacción usuaria a las 
solicitudes ciudadanas respondidas 
(reclamos, consultas, otros).

marzo-septiembre 2025
Área Responsable: División Gestión de Usuarios
Áreas Participantes: División de Tecnologías de 
Información

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, beneficiarios 
tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes canales de 
atención: presencial  (sucursales); digital (Mi fonasa y fonasa.cl); y telefonico opción 
4 ejecutivos de atención para el año 2024. Se estima población beneficiaria 
16.708.971 personas. 

16.708.971
Ingresar Solicitudes Ciudadanas 

(solicitudes, felicitaciones, 
reclamos y denuncias)

Porcentaje de Ejecución de Informes 
de medición de satisfacción usuaria 

del trámite ingresar solicitudes 
ciudadanas 

(N° de Informes de medición de satisfacción 
usuaria del trámite solicitudes ciudadanas /N° 
de informes planificados)*100

100%
Informe de Satisfacción del trámite 
solicitudes ciudadanas

Alta 0 No aplica

Implementar minisitio informativo 
enfocado en los productos y servicios 
disponibles en Fonasa (primer año 
nueva Modalidad de Cobertura 
Complementaria).

Marzo - Julio 2025

Área Responsable: Departamento de Comunicaciones 
Estrátegicas
Área Participantes: División Gestión de Usuarios, 
División de Tecnologías de Información, División de 
Planificación y Desarrollo Estratégico 

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, beneficiarios 
tramos B,C,D los que son potenciales usuarios de la nueva modalidad de cobertura 
complementaria de Fonasa. Se estiman mas de 13.000.000 de usuarios

13.000.000

Comprar Bono de atención de 
salud , Ingresar Solicitudes 

Ciudadanas (solicitudes, 
felicitaciones, reclamos y 

denuncias)

Porcentaje de Satisfacción de 
minisitio informativo enfocado en los 
productos y servicios disponibles en 

Fonasa 

(N° de Usuarios que esten de acuerdo con la 
utilidad del minisitio/N° total de usuarios que 
contestan la encuesta del minisio)*100%

 Mayor o igual a 20%
Informe de Satisfacción del 
Minisitio

Alta 0 No aplica

Establecer un comité de 
comunicaciones.

Marzo - Octubre 2025

Área Responsable: Departamento de Comunicaciones 
Estrátegicas
Área Participantes: Todas las Divisiones de la 
Institución. 

La población objetivo que se beneficiara con este comité corresponde a personas 
usuarias del Fonasa, beneficiarios tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios 
de los diferentes canales de atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi 
fonasa y fonasa.cl); y telefonico para el año 2024. Correspondientes al total de la 
población beneficiaria 16.708.971 personas. 

16.708.971 Todos Conformación de Comité de 
Comunicaciones de Fonasa

N° de Comité de Comunicaciones conformados 
en el año 2025 mediante resolución exenta 

1 Comité de Comunicaciones de Fonasa
Resolución de Comité de 
Comunicaciones

Media 0 No aplica

Realizar capacitaciones en  calidad de 
servicio y experiencia usuaria

Marzo-Octubre 2025
Área Responsable: División Gestión y Desarrollo de las 
Personas.
Área Participantes: División Gestión de Usuarios.

Las personas funcionarias de Fonasa seran las participantes de la capacitación.La 
población que se beneficiara corresponde a personas usuarias del Fonasa, 
beneficiarios tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes 
canales de atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa y 
fonasa.cl); y telefonico para el año 2024. Se estiman 16.708.971 personas.

16.708.971 Todos
Porcentaje de personas funcionarias 
capacitadas en Calidad de Servicio y 

Experiencia Usuario 

(Número de personas funcionarias capacitadas 
en calidad de servicio y experiencia usuaria/N° 
total de personas funcionarias Fonasa 
2025)*100

30% Resolución de Capacitación Fonasa Media 0 No aplica

Realizar inducciones inmersivas y 
pasantias piloto para jefaturas y 
funcionarios en sucursales

Marzo-Octubre 2025

Áreas Responsable: División Gestión y Desarrollo de las 
Personas.
Áreas  Participantes: División Gestión de Usuarios, 
Departamento de Comunicaciones Estratégicas. 

La población objetivo que se beneficiaria corresponde a personas usuarias del 
Fonasa, beneficiarios tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los 
diferentes canales de atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa 
y fonasa.cl); y telefonico para el año 2024. Se estiman 16.708.971 personas.

16.708.971 Todos Cantidad de Inducciones inmersivas 
o pasantias realizadas en el año t

Número de inducciones inmersivas o pasantias 
efectuadas en el año 2025 10

Actas de Inducciones Inmersivas o 
Pasantias Realizadas

Media 0 No aplica

Desarrollar e implementar un 
programa de innovación interna.

Talleres de Aplicación de Metodologías 
de Innovacción

Marzo - Octubre 2025
Área Responsable: División Planificación y Desarrollo 
Estratégico. 
Áreas participantes: No aplica

Los talleres están dirigidos a personas funcionaria de Fonasa. La población que se 
beneficiaria corresponde a personas usuarias del Fonasa, beneficiarios tramos 
A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes canales de atención: 
presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa y fonasa.cl); y telefonico para 
el año 2024. Se estiman 16.708.971 personas.

16.708.971
Ingresar solicitudes ciudadanas 

(solicitudes, felicitaciones, 
reclamos y denuncias)

Porcentaje de talleres de innovación 
ejecutados a personas funcionarias 

de Fonasa 

(N° de Talleres de Innovación Ejecutados/N° de 
Talleres de Innovación Planificados)*100

100%
Resolución que formalice 
asistencia a Talleres de Innovación 

Media 0 No aplica

Habilitar mecanismos de contingencia 
de sistema critico

Marzo - Octubre 2025 Áreas  Responsable: División Tecnologia de Información
Áreas  Participantes: No aplica

La población objetivo que se beneficiaria corresponde a personas usuarias del 
Fonasa, beneficiarios tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los 
diferentes canales de atención: presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa 
y fonasa.cl); y telefonico para el año 2024. Se estiman 16.708.971 personas.

16.708.971 Todos
Porcentaje de Habilitación de 

sistemas criticos con mecanismos de 
contingencia 

(Cantidad de sistemas criticos con mecanismos 
de contingencia habilitada en el año 
2025/Cantidad de sistemas criticos planificados 
año 2025)* 100

60%
Informe de Sistemas Criticos con 
Mecanismos de Contingencia 
habilitados

Alto 50.000.000 Item 22

Implementar mecanismo de respuesta 
para reclamos con reinsistencia que 
informe a la persona el progreso y 
tiempo estimado de resolución de su 
reclamo o solicitud.

Marzo - Octubre 2025
Áreas  Responsable: División de Gestión de Usuarios 
Áreas Participantes:  División Tecnologia de 
Información

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, La población 
objetivo que se beneficiaria corresponde a personas usuarias del Fonasa, 
beneficiarios tramos A,B,C,D los que son potenciales usuarios de los diferentes 
canales de atención en el trámite solicitudes ciudadanas, tipo de reclamo: 
presencial  (sucursales y modulos); digital (Mi fonasa y fonasa.cl); y telefonico para 
el año 2024. Se estiman 16.708.971 personas.  

16.708.971
Ingresar Solicitudes Ciudadanas 
(solicitudes, felicitaciones, 
reclamos y denuncias)

Porcentaje de Implementación de 
mecanismo de respuesta para 

reclamos con reinsistencia

(N°de actividades realizadas en año 2025 según 
lo programado para implementar mecanismo de 
respuesta a reclamos con reinsistencia/N° de 
actividades programadas para implementar 
mecanismo de respuesta a reclamos con 
reinsistencia)*100

100%
Informe de Implementación de 
mecanismo de respuesta para 
reclamos con reinsistencia

Alto 0 No Aplica

100%
Porcentaje de implementación del  
Plan de trabajo para sistematizar 
Devoluciones de Pago en Exceso

13.000.000

(Cantidad de 
respuestas con 
notas 6 o 7 en 

última experiencia 
usuaria en medición 

de satisfacción 
usuaria 

2025/Cantidad de 
respuestas totales 

en última 
experiencia en 

medición de 
satisfacción usuaria 

2025) *100

Medición de 
Satisfacción 

Usuaria 2025 
(MESU)

Plan Anual de Mejoramiento 2025

% de Usuarios 
satisfechos con 

respecto a la última 
experiencia usuaria 

en Fonasa 2025

No AplicaMedio

Fortalecer la eficiencia operativa y de 
los sistemas informáticos.

Mejorar la calidad de 
servicio y experiencia 

usuaria que entrega 
Fonasa a las personas 

beneficiarias.

Avanzar hacia una estrategia de 
atención integrada en canales 
(omnicanalidad) para mejorar la 
consistencia y accesibilidad de los 
servicios.

Habilitar y comunicar a las personas 
usuarias y funcionarias en productos y 
servicios institucionales.

Plan de trabajo para sistematizar 
Devoluciones de Pago en Exceso (DPE 
proceso individual) y evaluar flujo y 
resolutores del proceso.

Marzo - Octubre 2025
Áreas Responsable: División Gestión Financiera
Áreas Participantes:  División Tecnologia de 
Información

La población objetivo corresponde a personas usuarias del Fonasa, La población 
objetivo que se beneficiaria corresponde a personas usuarias del Fonasa, 
beneficiarios tramos B,C,D los que son potenciales usuarios y cotizantes.  Se 
estiman mas de 13.000.000 de usuarios

Solicitar devolución de 
cotizaciones de salud pagadas en 
exceso

(N°de actividades realizadas en año 2025 según 
lo programado/N° de actividades 
programadas)*100

Informe de Implementación de Plan 
de trabajo para sistematizar 
Devoluciones de Pago en Exceso

0


