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Protegemos, promovemos, y velamos por el 
cumplimiento igualitario de los derechos en 
salud de:

(1) Fuente: Fonasa – Departamento de Estudios. Cifras preliminares a diciembre de 2018.
(2) Fuente: Superintendencia de Salud - Estadísticas básicas de cartera del sistema Isapre a diciembre de 2018.
(3) Estimación a partir de las proyecciones de población 1992-2050 del INE. Considera personas no aseguradas en 
Fonasa e Isapres.

14.244.833
Beneficiarios del Fonasa1

3.404.896
Beneficiarios de Isapres2

1.101.676
Beneficiarios FFAA y Orden

y otros3

18.751.405
Personas del Sistema de Salud

Nuestros usuarios



Isapres Fonasa

563 Prestadores Institucionales
(Hospitales, Clínicas, otros centros de atención de salud)

(4) Fuente: Superintendencia de Salud - Estadísticas de Prestadores Individuales de Salud a diciembre de 2018

583.656 Prestadores Individuales
(Médicos y otros profesionales de salud)4

Velamos por el cumplimiento de los derechos 
establecidos en la ley a los beneficiarios de:

Velamos por el correcto funcionamiento del 
Sistema de Acreditación de los:

Velamos por cumplimiento de los derechos de 
las personas en su atención en salud:

Nuestros fiscalizados



Dotación al 31 de diciembre de 2018

305
funcionarias 

y funcionarios

Somos 193
Mujeres

112
Hombres

Nosotros
Dotación a nivel nacional 



Nosotros
Región de Arica y Parinacota

Región de Antofagasta

Región de Atacama

Región de Valparaíso

Región del Maule

Región del Bío-Bío

Región de Los Ríos

Región de Aysén del
Gral. Ibañez del Campo

Región de Magallanes y de
la Antártica Chilena

Región de La Araucanía

Región de Los Lagos

Región del Ñuble

Región de Metropolitana
de Santiago

Región de Coquimbo

Región de Tarapaca

Agencias Regionales



GESTIÓN 2018



M$15.633.048
Presupuesto ejecutado 2018

97,91%

Gastos en personal

Bienes y Servicios de consumo

Prestaciones de seguridad social
Adquisición de Activos no Financieros

Servicio de la Deuda

Saldo Final de Caja

Ejecución presupuestaria 2018

70,4%
17,2%

2,0%

2,1%

7,4%

0,9%



Le corresponde:
Resolver controversias entre los afiliados o beneficiarios con las Isapres y/o el Fonasa.
Regular mediante la dictación de normas de general aplicación, los sistemas público y privado de 
salud, para el correcto otorgamiento de los beneficios a las personas. 
Controlar y fiscalizar el debido cumplimiento de los derechos y el correcto otorgamiento de los 
beneficios y prestaciones que establece el D.F.L. N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud, la Ley N° 
19.966, Ley N° 20.850 y demás normativa atingente en favor de las personas.

Intendencia de Fondos y 
Seguros Previsionales de Salud 



Intendencia de Fondos
Fiscalización

¿Qué se fiscaliza?¿A quién fiscaliza?

Fonasa 
Isapres
Prestadores
FF.AA. 
(Ley Ricarte Soto)

Garantías Explícitas en Salud (GES)  

Otorgamiento de los beneficios y 
prestaciones 

Información financiera de Isapres

Ley Ricarte Soto



Principales materias:
Incumplimiento GES.
Falta de notificación prestadores públicos.
Acceso beneficiarios a medicamentos GES.

Fonasa Isapres Prestadores 
Públicos

Prestadores 
Privados

194

572

228

69

490

1.063

procesos sancionatorios iniciados

Intendencia de Fondos
Fiscalización

Fiscalizaciones ejecutadas



Principales materias reclamadas: 
Alza de Precio de Base 53%
Ley de Urgencia 31%
GES 8%
Rebaja cambio tramo de edad 7%

28.469
reclamos durante 2018

Los casos en tramitación de octubre de 2018 a marzo 
de 2019 disminuyeron de 11.600 a menos de 6.500 

Se resolvieron

Intendencia de Fondos
Gestión de Reclamos

21.663 24.651 27.333

16.844
24.613

28.469

2016 2017 2018

Ingresados Resueltos



Variación 
Mínima

PPV 
Informado

Variación 
Máxima

Variación 
Mínima

PPV 
Informado

Variación 
Máxima

Isapres Abiertas
Cruz Blanca 5.4 7.7 10.0 5.4 7.7 10.0
Colmena 4.8 4.8 4.8 6.3 6.3 6.3
Consalud 3.5 4.7 5.9 5.0 5.9 6.5
Banmédica 0.0 0.0 0.0 4.9 4.9 4.9
Vida Tres 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Nueva Masvida (ex-Óptima) 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Isapres Cerradas
San Lorenzo 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Fusat 3.4 4.6 6.0 4.1 5.9 7.7
Chuquicamata 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Río Blanco 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Fundación 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Cruz del Norte 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

Sistema 0.0 3.4 10.0 0.0 5.1 10.0

Planes con Alza 3.4 5.8 10.0 4.1 6.2 10.0

Isapre
2018 2019

10.761 12.874 15.823

9.982
13.354

15.189

2016 2017 2018

Gestión de Reclamos submateria APB

Intendencia de Fondos
Alza de precio base

Fuente: Superintendencia de Salud, Departamento de Estudios y Desarrollo. Elaborado en 
base a la información proporcionada por las isapres al 30 de marzo de cada año.

Promedios Ponderados y Bandas de precios por Isapre (%)

Ingresados Resueltos



Estudio de satisfacción* 

84,6% valora positivamente 

6,6% se declara descontento
Tiempo Transcurrido entre ingreso y resolución 

aspecto menos valorado

*Estudio de Satisfacción realizado en 2018 por la Universidad de Concepción.

Intendencia de Fondos
Gestión de Reclamos



El objetivo es que las personas cuenten con un mayor 
conocimiento de sus derechos en salud con respecto a 
su aseguradora.
Se priorizó la regulación en pos de proteger y promover 
los derechos de las personas.
Las instrucciones se enfocaron en disminuir las 
asimetrías de información que existen actualmente en el 
sistema de Isapres y que afectan negativamente a los 
beneficiarios. 

Intendencia de Fondos
Regulación

17
Circulares 2018 

dirigidas a aseguradoras



Le corresponde:
Resolver controversias entre los afiliados o beneficiarios con las Isapres y/o el Fonasa.
Regular mediante la dictación de normas de general aplicación, los sistemas público y privado de 
salud, para el correcto otorgamiento de los beneficios a las personas. 
Controlar y fiscalizar el debido cumplimiento de los derechos y el correcto otorgamiento de los 
beneficios y prestaciones que establece el D.F.L. N° 1, de 2005, del Ministerio de Salud, la Ley N° 
19.966, Ley N° 20.850 y demás normativa atingente en favor de las personas.

6.339
Acreedores con subsidios 

de Incapacidad Laboral

$4.174.684.244
Se pagó el primer orden de prelación

Intendencia de Fondos
Proceso de Liquidación ex Isapre Masvida



Le corresponde:
Gestionar los sistemas de evaluación y aseguramiento de la calidad asistencial, para el resguardo 
de la seguridad, los resultados y la satisfacción usuaria en las atenciones de salud, 
principalmente, a través de la Acreditación de los Prestadores Institucionales y del Registro de los 
Prestadores Individuales de Salud.  
Velar por el cumplimiento de la Ley de Derechos y Deberes de las Personas (20.584) y de la Ley 
que prohíbe el condicionamiento de la atención de salud (20.394) mediante fiscalización, 
resolución de reclamos y aplicación de sanciones.

Intendencia de Prestadores



2.608
reclamos durante 2018

Se resolvieron

Principales materias: 
Ley de Derechos y Deberes 90%. Atención oportuna y 
sin discriminación, Información financiera y Trato Digno.

Ley que prohíbe el condicionamiento de la 
atención de salud al otorgamiento de cheques o 
dinero en efectivo. 10%. 

Intendencia de Prestadores
Gestión de Reclamos

1.708 1.871
3.389

705 726

2.608

2016 2017 2018

Ingresados Resueltos



Estudio de satisfacción* 

61,6% valora positivamente 

7,9% se declara descontento
Tiempo Transcurrido entre ingreso y resolución 

aspecto menos valorado

Intendencia de Prestadores
Gestión de Reclamos

*Estudio de Satisfacción realizado en 2018 por la Universidad de Concepción.



207
acreditaciones 

finalizadas

42
días hábiles 

promedio por etapa

Hospital San Antonio de Putaendo logra Acreditación en 
Calidad y Seguridad del Paciente.

Superintendencia de Salud acredita al Hospital de Chanco y 
por segunda vez al Hospital de Linares en la Región del Maule.

Intendencia de Prestadores
Acreditación de Prestadores Institucionales



Superintendencia de Salud entrega acreditación en 
calidad al Hospital de Illapel.

Superintendencia de Salud entrega acreditación en 
calidad a Centro de Rehabilitación Teletón Atacama.

Superintendencia de Salud acredita a hospitales de 
Petorca, Cabildo y La Ligua.

Superintendencia de Salud entrega acreditación en 
calidad al Hospital de San Vicente de Tagua Tagua.



N° Registros por año N° Registros acumulados

60.973

102.935
68.667 51.758 47.604 50.110 46.063

77.551

138.968

241.903

310.570

362.328

409.932

460.042

506.105

583.656

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

77.551 Total de registrados 2018.
A la fecha se encuentran registrados 
583.656 prestadores.

Intendencia de Prestadores
Registro Nacional de Prestadores Individuales de Salud



En suma:

Proteger más y mejor los derechos en salud de las 
personas, poniendo foco en la cercanía, eficiencia, 
transparencia y la satisfacción con nuestros servicios.

Público Objetivo:

Las personas usuarias afiliadas al Fonasa, Isapre, 
beneficiarios FF.AA y Carabineros que ingresan un reclamo 
y esperan recibir una respuesta oportuna. 

¿Qué queremos?
Modernizar los procesos de 
atención ciudadana vinculados 
con la gestión de reclamos que 
realiza la Superintendencia de 
Salud.

¿Para qué?
Para mejorar la oportunidad y calidad de 
las respuestas para las personas. 

Reducir el tiempo promedio de espera de 
la resolución de reclamos de 320 a 120 
días corridos y manejar un stock de largo 
plazo no superior a 1.000 casos.  

Disminuir a 20% las consultas de los 
usuarios por motivo de tramitación de 
reclamos.

Proyecto de Modernización 
¿Cómo?
Rediseñando el proceso de 
reclamos en términos 
tecnológicos, incorporación de 
gestión analítica para la toma de 
decisiones oportuna (inteligencia 
artificial), clarificación del 
lenguaje e integración y 
personalización de los servicios 
requeridos por las personas. 



Sitio web Supersalud Portal Mi SUPER Respuesta oportuna

Usuario satisfecho

Generación de formulario 
ciudadano inteligente

Experiencia del Usuario



Departamento Estudios
y Desarrollo

Colaboración Externa

Producción Estadística

Reforma y/o Adecuación 
del Marco Regulatorio

Ge
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Contribuir al diseño e implementación de la reforma 
al sistema privado de salud, a través de la realización 
de estudios específicos.

Contribuir al fortalecimiento del sistema de salud, 
en el ámbito de las competencias de la institución, a 
través de la realización de análisis, estudios e 
investigación.

Realizar actividades de gestión interna y 
colaboración con áreas estratégicas de la 
Superintendencia, con el propósito de contribuir al 
cumplimiento de los objetivos institucionales. 

Garantizar la publicación regular de estadísticas 
sobre el sistema de salud, para uso sectorial y 
difusión pública.

Fortalecer la colaboración institucional sectorial con 
otros organismos del Estado y las alianzas con el medio 
académico, para potenciar la labor de investigación que 
desarrolla el Departamento de Estudios y Desarrollo de la 
Superintendencia de Salud.





Su función es dar apoyo, soporte y orientación a las personas respecto a solicitudes, 
interrogantes y reclamos vinculados al mundo de la Salud Pública y Privada.
Los canales de atención son: presencial, vía telefónica, vía web y por escrito.
Con presencia en todas las regiones del país.

Atención de Usuarios



En 2018 se efectuaron 102.951 atenciones, lo 
que representa un incremento de 8% 
comparado con el mismo periodo del año 
anterior. 

52.057 52.717 55.661

35.544 42.409 47.290

2016 2017 2018

Santiago Regiones

Atención de Usuarios
Gestión de Consultas - Atenciones realizadas



Atención de Usuarios

Presencial
60%

Telefónico
25%

Web
14%

Escrito
1%

Gestión de Consultas - Atenciones por canal

Las visitas a las Agencias predominan por sobre 
el resto de los canales de atención al momento 
de realizar un trámite o consulta.
Las materias “Consulta Reclamo” y “Emisión 
Certificado” fueron la más consultada en los 
canales, presencial, telefónico y Web.  



Estudio de satisfacción* 

81,2% valora positivamente

7,1% se declara insatisfecho
La satisfacción usuaria desde el año 
2015 al 2018 ha aumentado en 41 
puntos porcentuales, siendo el canal 
presencial donde se registran las 
mejores calificaciones.

Atención de Usuarios

*Estudio de Satisfacción realizado en 2018 por la Universidad de Concepción



Participación Ciudadana

Consulta Ciudadana y Acceso a Información Relevante



Consejo de la Sociedad Civil

Participación Ciudadana



“Glosario de Términos de uso 
Frecuente”.

La Superintendencia es la 
primera institución de salud 
en ingresar a la Red de 
Lenguaje Claro Chile.

Comienza el trabajo colaborativo 
con la Red Clase Media 
Protegida en las fichas de 
beneficios en salud.

Premio Chile Inclusivo otorgado 
por el Senadis.

Superintendencia Inclusiva



Superintendencia Inclusiva

Se instaló en la plataforma de 
Santiago, señalética en Braille 
que identifica los principales 
puntos de la plataforma de 
atención de público:
Módulos destinados a personas 
con discapacidad.
Barandas.
Baños universales, entre otros.

Se realizaron cápsulas 
informativas en lengua de 
señas, con subtítulos y el 
apoyo de un oyente. 

Su función es dar apoyo, soporte y orientación a las personas respecto a solicitudes, 
interrogantes y reclamos vinculados al mundo de la Salud Pública y Privada.
Los canales de atención son: presencial, vía telefónica, vía web y por escrito.
Con presencia en todas las regiones del país.



Video Lenguaje Señas



Durante el año 2018 la Superintendencia de Salud abocó sus esfuerzos en el 
cumplimiento del Plan de Trabajo de Género aprobado por el Ministerio de 
la Mujer y Equidad de Género el cual se tradujo en la realización de un 
diagnóstico y una estrategia con foco en la capacitación interna, 
fiscalización y regulación con este enfoque.

Equidad de Género



En Transparencia Activa contamos con un 100% de cumplimiento en la entrega 
de información.
Respecto a Transparencia Pasiva, en el año 2018 ingresaron 858 Solicitudes de 
Información, lo que representa un incremento de 29% comparado con el mismo 
periodo del año anterior. 

Transparencia Activa y Pasiva



Gestión y Desarrollo 
de Personas



Gestión y Desarrollo 
de Personas



DESAFÍOS 
PERIODO 2019-2021



Gestión de Reclamos
Elaboración de plan de mejoras en base al 
resultado del Estudio de Satisfacción Usuaria 
de Canales de Atención Nacional y Proceso de 
Resolución de Reclamos.
Avanzar en el Proyecto de Modernización de 
la Superintendencia de Salud, mediante el 
rediseño del proceso de Resolución de 
Reclamos y un nuevo sistema informático. 



Más fiscalización
Fortalecimiento de la fiscalización en la protección de los derechos de las personas en 
salud especialmente en trato digno, GES, Prestadores Acreditados.
Generación de normativa a la industria que fortalezca el modelo de Supervisión Basada 
en riesgo para mejorar el grado de cumplimiento por parte de las aseguradoras. 



Acreditación
Atención Primaria

Incorporación al Sistema de Acreditación de Prestadores de   Atención Primaria  de Salud 
proyectada por el Ministerio de Salud 2019 al 2021 (446):  Apoyo a la Atención Primaria- 
Programa de trabajo conjunto DIVAP-Depto. Calidad del Minsal  e Intendencia Prestadores.



Reforma de Salud
Crea un Plan de Salud Universal para que los usuarios de 
Isapres tengan garantías de cobertura de salud y puedan 
tomar sus decisiones con información simple, útil y 
oportuna.
Busca eliminar las preexistencias y carencias. Propone 
que los usuarios puedan elegir libremente su Isapre de 
acuerdo a sus preferencias y nunca más estarán cautivos 
de una de ellas.
Los objetivos principales son:
Establecer las mismas condiciones de precio para hombres y 
mujeres.

Determinar un copago único para todas las prestaciones.

Promover que las Isapres ofrezcan plan en redes de prestadores.

En la Superintendencia apoyaremos desde el Consejo Técnico de Salud 
encabezando la Secretaría Ejecutiva



Video Reforma



Gracias
www.supersalud.gob.cl

@superdesaludchile@SuperDeSalud@SuperdeSaludChile


