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Misión de la Superintendencia de Salud

“Proteger y promover los derechos en 
salud de las personas, con relación a 

Fonasa, Isapres y Prestadores”

Misión de la Superintendencia de Salud
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Modelo de Atención Integral



Control de Gestión 

Vocación de

Servicio Público

Diversos 

Canales de Atención 

Atención Integral
Lenguaje Ciudadano –

Trato digno

Compromiso con 

la Organización

Usuario EmpoderadoModelo de Gestión Nacional
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Plataforma de Atención de Personas

Jefatura de 
Área

Coordinadora 
del Área

Plataforma 
Presencial 
(Módulos)

Call Center 

(Atención Telefónica y 
Operador)

Plataforma Back 
Office

(Respuestas Escritas y 
apoyo Presencial)

Gestión 
Documental

(Derivación interna y 
Apoyo Pres-Tel)

8

Total 
16

3 2 1

¿Cómo nos organizamos?

Superintendencia de Salud Gobierno de Chile
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Cliente 
Satisfecho   

Atención
Integral   

Nuevo Modelo de atención de Usuarios
Beneficios:

 Atención Integral

 Incrementar la calidad de atención

 Incrementar la calidad de las presentaciones

 Información Estadística de Segmentación

Flujo del Usuario en el Modelo de Atención



Orientación a Usuarios (P-T-W-E-G)

Reclamos contra Aseguradoras

Reclamos contra Prestadores de Salud

Subdepto. de Atención de 
Personas y PAC

Portal Web

Atención Presencial

Solicitudes Ciudadanas

Atención Telefónica

Productos  

Consultas Escritas

Gestión de Redes:
1. OIRS Minsal
2. Gabinete Ministro de Salud
3. Comisión Defensora Ciudadana
4. Línea Directa de “El Mercurio”
5. Presidencia de la República (2)
6. Redes Sociales (Twitter y Fcb)

Solicitudes  Ley Ch. Garantía

Respuestas Presenciales

Respuestas No Presenciales

Oficios de Respuesta

Presentaciones (Formularios)

Información Estadística:

 Indicadores H

 Encuestas de Satisfacción

 Informes de Gestión Interna

 Control de Calidad

Inscripción al Registro Individuales

¿Qué gestiona el Subdepto. de Atención de Personas y Participación Ciudadana?

Superintendencia de Salud Gobierno de Chile
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Funciones y Atribuciones de la 
Superintendencia



Funciones de la Superintendencia de Salud

2005

1990

1
Supervigilar 
y controlar 

a las Isapres

2
Supervigilar 
y controlar a

las Isapres y al 
Fonasa en relación 
a los derechos de 

las personas
beneficiarias

3 
Fiscalizar a los 
prestadores de 
salud públicos y 

privados en cuanto 
a su acreditación y 

certificación

4
Fiscalizar a las 

Isapres y Fonasa 
en relación al 
cumplimiento 

del Régimen de 
Garantías en 

Salud 

5
Fiscalizar a los 

Prestadores de salud
en el cumplimiento
de la Ley de Cheque
y Ley de Derechos

y deberes

2009

2012

Superintendencia de Salud Gobierno de Chile
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¿Qué reclamar en la Superintendencia de Salud?

RECLAMOS RELACIONADOS 
A FONASA

RECLAMOS RELACIONADOS 
A ISAPRES

•AUGE-GES
•Ley de Urgencia
•Clasificación por  grupos FNS
•Otros que contemple la Ley

•AUGE-GES
•Ley de Urgencia
•Contrato de Salud
•Cobertura del Plan
•CAEC
•Otros (excesos / excedentes)

RECLAMOS POR ATENCIONES EN SALUD

•Ley de Derechos y Deberes
•Ley de Cheque en Garantía
•Mediación por daños en salud (privados) 
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Resolución de Reclamos

La Superintendencia de Salud es la encargada de resolver
los conflictos que se susciten entre las personas usuarias y
las aseguradoras (Fonasa e Isapres).

Además, la ley le confiere la atribución de pronunciarse
de la vulneración de los prestadores de salud
institucionales en el marco de la Ley de Derechos y
Deberes de Pacientes/ Ley de Cheque (condicionamiento
de la atención).
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Con qué se relacionan los reclamos?

FONASA

Isapre

Un prestador de salud

Licencias Médicas *
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Reclamos por daño asistencial (prestadores de salud)

Problemas con 
prestador 
Público.

(Que integran 
la Red)

Problemas con 
prestador 
privado.

Superintendencia
de Salud

(Registro de Mediadores)

Consejo de 
Defensa del 

Estado

Problemas con 
prestador FFAA

Hospital Clínico 
JJ Aguirre.

Justicia 
Ordinaria

Los Mediadores
son 

funcionarios/as 
del CDE

Los Mediadores
son privados 

(cobran)

Sin Mediación
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Reclamos por Licencias Médicas

Afiliado(a) a Fonasa 
o Isapre debe 
presentar su 

apelación por:

COMPIN Superintendencia de 

Seguridad Social (2º instancia)

COMPIN falla a 

favor

Superintendencia de 

Salud

COMPIN Afiliado(a) a Isapre

Aseguradora no 

responde
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¿Cómo reclamar en la Superintendencia de Salud?

Por daños causados por prestadores privados,
solicitar la “Mediación” a la Superintendencia.

Las personas usuarias de FONASA o Isapre podrán
recurrir a la Superintendencia de Salud, ubicada en
Santiago y a lo largo de sus oficinas regionales.
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La determinación de la vía de tramitación
dependerá de la naturaleza de la materia
reclamada y de la evaluación que la
Superintendencia efectúa de cada caso concreto.

Vías de reclamación
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¿Y si no estoy conforme con el pronunciamiento de 

la Superintendencia de Salud ante mi reclamo?

Puede presentar “Recurso de Reposición"

Reclamos ante una sentencia (Recurso)
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Para consultar el estado de su reclamo

www.supersalud.gob.cl
“Personas” - “Seguimiento estado 

de reclamo contra Fonasa o Isapre”

Presencial

Telefónico

Oficinas 
Superintendencia de 

Salud en todas las regiones

600 836 90 00 
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Reclamo ante
el prestador 

de salud

Procedimiento de reclamo por Ley de Derechos y Deberes

En caso de vulneración a la Ley N° 20584, el paciente o su representante deberá
reclamar en el establecimiento de salud, quien tiene 15 días hábiles para responder
por escrito.

Si la respuesta no es satisfactoria, podrá reclamar ante la Superintendencia de Salud,
dentro de los 5 días hábiles siguientes a ser notificado (representante con poder
notarial).

Reclamo ante la 
Superintendencia 

de salud

http://www.supersalud.gob.cl/difusion/572/w3-propertyvalue-5026.html
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Preguntas……



Gracias


