
Engagement como gestión 

transformacional en tiempos de crisis 



Visión: 

Seremos la mejor opción de Seguro Social de Salud en un sistema que garantiza el acceso a

salud de calidad y oportuna a toda la población del país.

Misión:  

“Somos el Seguro Público competitivo que garantiza a las personas acceso a soluciones y servicios

de salud de calidad, dignos y comprometidos de manera oportuna.

Gestionamos eficazmente los recursos fiscales y previsionales a través de mecanismos de compra y

relaciones mutuamente beneficiosas con los prestadores.

Ofrecemos las condiciones para que los funcionarios de la institución desarrollen su potencial en un

ambiente de excelencia técnica y humana”



DIVISIÓN GDP 

FONASA

Misión

Nuestros focos serán:

Las personas.

Generar ambientes laborales que propicien y
potencien el desarrollo de las competencias
técnicas y humanas, para contribuir a los
propósitos de la institución.

Fortalecer la identidad institucional y una
cultura del compromiso que reconozca al
usuario como el eje central de nuestro
quehacer.

Visión

Seremos la División referente
en la Gestión y Desarrollo de
Personas, dentro del Estado,
distinguiéndonos por nuestra
cercanía, excelencia e
innovación.



FOCOS ESTRATÉGICOS 

GESTIÓN Y DESARROLLO 

PERSONAS



Liderazgo para el Compromiso.



Servicio de Excelencia.



Gestión por Competencias.
Generación de nuestras herramientas



Perfiles de cargo / Perfiles de búsqueda

PAC

Manejo de brechas

Herramientas auxiliares Evaluación Desempeño

Evaluación en procesos Carrera Funcionaria



Cultura y Satisfacción Laboral.
Diagnóstico de ambientes de trabajo. 
Engagement

BAJAACTIVACIÓN

ALTAACTIVACIÓN

Adicción al trabajo Engagement

Burnout Satisfacción

Enfadado  

Inquieto  

Irritado  

Hostil  

Tenso

DES-

AGRADABLE

Pesimista

Fatigado  

Abatido  

Apático  

Triste

Entusiasmado  

Emocionado  

Con energía  

Satisfecho  

Feliz

AGRADABLE

Tranquilo

Contento

Calmado

Relajado



RECURSOS Y DEMANDAS

AGOTAMIENTO

RECUPERACION

* PRESIÓN EN EL TRABAJO 

(nivel de exigencia)

* DEMANDAS MENTALES

(concentración)

* DEMANDAS EMOCIONALES 

(trabajos de alto estrés emocional)

* CONFLICTO DE ROL 

(expectativas de otros que entran en conflicto) 

* TRABAS EN EL TRABAJO

(burocracia)

RECURSOS 

DEL TRABAJO

DEMANDAS

DEL TRABAJO

RECURSOS 

PERSONALES

BENEFICIOS 

ORGANIZACIONALES

Y PERSONALES

* AUTONOMÍA

* COLABORACIÓN 

(Redes de apoyo con colegas)

* RETROALIMENTACIÓN

* OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO 

Y APRENDIZAJE

* COACHING DEL SUPERVISOR

(liderazgo y supervisión del jefe)

* Productividad

* Satisfacción de trabajadores y clientes

* Menor rotación laboral

* Mejores resultados de negocio

* Aumento de iniciativas / creatividad 

* AUTO EFICACIA 

(qué tan preparado me siento para 

enfrentar desafíos)

* OPTIMISMO

ENGAGEMENT

Vigor

Dedicación 

Absorción



¿Qué está 

pasando? 

Realización de 

encuesta y análisis 

cuantitativo de 

resultados. Nivel del 

engagement y el 

agotamiento a nivel 

Institucional, de 

División y/o Dirección 

Zonal y en cada grupo 

dentro de la 

organización.

1

MEDICIÓN

2
¿Por qué está 

pasando?

Diagnóstico ambiente de 

trabajo. Recursos y 

Demandas en 

cada grupo de la 

organización y 

discusión hipótesis que 

lleven estos resultados a 

su realidad de trabajo

DEVOLUCIÓN

3
¿Qué 

puedo           

hacer?

Formar y 

co-construir 

mejoras:

- Plan de Acción 

Institucional. 

- Planes de 

acción 

específicos.

PLANES DE 

MEJORA

4
¿Cómo lo 

puedo 

hacer?

Prácticas de 

trabajo 

implementables. 

Seguimiento a 

la 

implementación 

y nueva 

medición.

SEGUIMIENTO

OCTUBRE          NOVIEMBRE                   DICIEMBRE    ENERO   FEBRERO               MARZO                      ABRIL     MAYO    ….     OCTUBRE 



Segmentaciones:

• Estamento

• Tipo de Contrato

• Jefatura / No jefatura

• Dirección Zonal o División

• Departamento o grupos de unidad.

Posteriormente se adicionaron segmentaciones demográficas:

• Grupo de edad

• Antigüedad

• Género



“Primera vez que

nos vienen a dar

resultados”

(diversas sucursales

a nivel nacional)

“¿Qué relación tiene con las

otras encuestas que nos han

pasado?” (sucursal NC)

“Esperemos que esto no

se quede sólo aquí”

(sucursal NC)

“Ahora tenemos herramienta

concreta para mostrar

nuestras necesidades y poder

hacer algo con respaldo”

(sucursal DZCS)

“Esto genera expectativas y

entrega responsabilidad”

(DZS)

“Qué bueno que

nos den nuestros

propios

resultados”

(sucursal DZCS)

“Que los planes sean concordantes

con nuestra realidad”

(sucursal NC)

“Qué bueno que el equipo de

consultores sea interno, esto da

continuidad y confianza”

(DZCN)



MESA COMPROMISO Y SATISFACCIÓN LABORAL

Desde la conformación de la Mesa de Compromiso y Satisfacción, 

ésta se ha compuesto por representantes de:

✓ Gestión y Desarrollo de Personas

✓ Direcciones Zonales

✓ Comunicaciones

✓ ANPTUF 

✓ ANAFF



Construido a fines del 2019 y comienzos del 2020 en base a la información aportada 

por 148 jefaturas responsables de Planes de Engagement en Talleres de 

levantamiento de experiencias y aprendizajes, ejecutados en Antofagasta, Valparaíso, 

Santiago, Concepción y Temuco.

Propone 49 actividades 

Fue utilizado en 221 de las 331 actividades ejecutadas a nivel nacional, 

correspondiendo a un 67%.



¿qué esperamos lograr a través 
de nuestros planes de mejora?

BAJAACTIVACIÓN

ALTAACTIVACIÓN

Adicción al trabajo Engagement

Burnout Satisfacción

Enfadado  

Inquieto  

Irritado  

Hostil  

Tenso

DES-

AGRADABLE

Pesimista

Fatigado  

Abatido  

Apático  

Triste

Entusiasmado  

Emocionado  

Con energía  

Satisfecho  

Feliz

AGRADABLE

Tranquilo

Contento

Calmado

Relajado







Haydee Mcristi y alcota final.mp4




A nivel interno, Fonasa fue generando distintas líneas de trabajo que permitieron definir y 

establecer estrategias para gestionar el mejor cuidado de los 

funcionarios, en el mundo de la prevención y protección, como así también, 

para generar las condiciones y facilidades para el trabajo a distancia, 

manejo de sucursales, atención de público, adecuación de infraestructura, entre otros.



El escenario de la crisis sanitaria ha impuesto nuevas realidades 
laborales, con desafíos en lo humano y en lo laboral que nos llevan a 

redefinir paradigmas, a adaptarnos a nuevos procesos, nuevas 
dinámicas y nuevas herramientas.



EL TRABAJO, LOS FUNCIONARIOS Y EL TIEMPO DE PANDEMIA

• La forma en la cual nos comunicamos, interactuamos y 
trabajamos está reformulándose a nivel mundial, y a 
escalas para las que no estábamos preparados. 

• Más allá de los importantes aspectos legales, de 
seguridad, de recursos y otros, la construcción de una 
nueva dinámica y el realce de nuevas competencias (tanto 
emocionales, cognitivas, sociales y laborales) se hace 
evidente y nos desafía como funcionarios, como miembros 
de un equipo y como líderes de uno.

ALCANCES DE LA CRISIS SANITARIA EN DIMENSIONES PSICO-LABORALES

• Aumenta la incertidumbre y el agotamiento. 
• Surgen nuevas dificultades para desarrollar acciones de recuperación efectiva.
• Nuevas destrezas se tornan relevantes.

• Seguimos siendo seres sociales.
• Seguimos formando parte de equipos con objetivos vinculados a nuestro 

rol como funcionarios públicos.
• Las palancas que activan o frenan el Engagement siguen siendo las 

mismas, cómo debemos abordarlas puede ser diferente…

Nuevo contexto





FACTORES DE ÉXITO OBSERVADOS

• Planes específicos concisos: dos objetivos, una o dos 
acciones por cada objetivo.
• Atención de palancas directamente relacionadas con 
la crisis sanitaria y el trabajo remoto 
(Retroalimentación, coaching, colaboración y 
demandas emocionales)
• Actividades precisas y periódicas, con modificaciones 
discretas del plan a lo largo del periodo de 
implementación.

1

•Participación en acciones institucionales.

•Jefaturas de nivel medio empoderadas  y 
comprometidas con la gestión de sus 
propios ambientes de trabajo.

2

•Mayor presencia de jefaturas en  talleres 
y conversatorios.

•Comunicación redárquica.
3



Construido a fines del 2020, recoge las actividades innovadoras y que 

demostraron empíricamente una mejora en las palancas trabajadas por los 

diferentes equipos a nivel nacional, sumándose a las ya existentes en el 

Portafolio 2019-2020.

Propone 68 actividades 

Fue utilizado en 266 de las 325 actividades ejecutadas a nivel nacional, 

correspondiendo a un 82%.





Diciembre Enero

1 2 3 4 1 2 3 4

Ejecución talleres x x x x x

•A trabajar con la Mesa de Compromiso y Satisfacción





PROGRAMA 
FORTALECIMIENTO 
COMPETENCIAS EN 

LÍDERES 2020-2021

DIVISIÓN GESTIÓN Y DESARROLLO DE PERSONAS
Octubre 2020



I Intervención de corto plazo. Diagnóstico y trabajo sobre de necesidades sentidas

Desarrollo encuesta

Levantamiento de información, tabulación y resultados

Generación de propuesta de intervención

Generación de talleres y ejecución 12 talleres a nivel nacional: CONSTRUCCIÓN 

EMOCIONAL POSITIVA



OBJETIVOS:

1) Incrementar el nivel de desarrollo de los cuatro 

descriptores comportamentales de la competencia de 

“Liderazgo” 

→“Capacidad para dirigir, influir, cuidar, potenciar y orientar el 

comportamiento de las personas del equipo, movilizándolos hacia el logro 

de los objetivos y metas de la Institución”.

1. Capacidad para delegar tareas y asumir responsabilidad por metas 

y resultados colectivos, empoderando a otros a realizar tareas o iniciar 

acciones.

2. Capacidad de reconocer las necesidades y motivaciones de las 

personas del equipo, transmitiendo confianza y entregando 

retroalimentación que considere correcciones y realineaciones de 

desviaciones de forma positiva.

3. Capacidad para transmitir estrategias, metas, visión y misión, 

influyendo en el comportamiento de las personas.

4. Incentivar a las personas en el desarrollo de nuevas habilidades, en 

base a las necesidades del área o unidad que dirige.

2) Incrementar uno de los descriptores comportamentales de 

la competencia de “Orientación al Logro y los Resultados” 

→“Orientación implícita y explícita a trabajar en torno al cumplimiento de 

los objetivos y metas definidos,  manteniendo la motivación, la 

proactividad y la perseverancia en el trabajo, con énfasis en la excelencia 

y calidad de los productos y/o servicios entregados”.

1. Orientar el trabajo al logro de resultados, metas y objetivos 

encomendados.

3) Incluir como competencia institucional, vale decir, 

necesaria para todo perfil de cargo en Fonasa, la competencia 

de “Flexibilidad” 

→“Capacidad para mantener un desempeño óptimo en condiciones 

variables, con individuos o grupos distintos, cumpliendo los desafíos, 

metas o tareas relevantes para el logro de los objetivos estratégicos 

definidos por el FONASA”.

1. Adaptarse con rapidez  a nuevos escenarios.

2. Adaptarse a nuevas personas, interlocutores (internos o externos) o 

grupo de trabajo. Imprevistos.

3. Mirar el cambio como desafío.

4. Apoyar/Fomentar los cambios.

II Intervención de mediano y largo plazo. Fortalecimiento de competencias



GESTIÓN POR 
COMPETENCIAS

ENGAGEMENT

Capacitación a jefaturas tácticas: 

Jefes de Departamento



II Intervención de mediano y largo plazo. Fortalecimiento de competencias

Agosto Septiembre …

1 2 3 4 1 2 3 4 1

Entrevistas de incidentes críticos
x x x x

Definición de acciones x x

Implementación de acciones
x x

x

Orientación 
al Logro y los 
Resultados

Flexibilidad
Pensamiento 
Conceptual y 

Analítico

Trabajo en 
Equipo / Trabajo 

Colaborativo
Liderazgo

Probidad y 
etica en GP

Orientación al 
cliente interno 

y externo

Compromiso con 
la excelencia y 

calidad

Conciencia 
organizacional

Moda 
integrada

3 2 3 2 3 3 3 3 2

Promedio 
integrado

3,13 1,88 2,88 2,50 2,88 2,88 3,00 3,25 2,38

DE 
Integrada 0,33 0,60 0,33 0,50 0,33 0,33 0,71 0,43 0,86



OBJETIVOS:

1.- Transversal:

Fortalecimiento competencia de Trabajo en Equipo / Trabajo Colaborativo.

2.- Específico:

Posibilidad de incorporar un objetivo específico a trabajar según perfil o necesidades propias de 

cada jefatura que forma parte del programa.

CONSIDERACIONES:

• Implementación interna, sin costo adicional.

• Abordar un N representativo, 10 al 20% de las jefaturas del 

universo objetivo, que se encuentren en el primer quintil de 

la distribución resultante de la integración de criterios de 

selección.

• Que estén presentes jefaturas de Direcciones Zonales. 

• Desarrollo plan individual de coaching de 6 meses de 

implementación.

LIDERAZGO PARA 
EL COMPORMISO

GESTIÓN POR 
COMPETENCIAS

ENGAGEMENT

ALCANCES:
Este programa está inserto en un proyecto macro de fortalecimiento de Competencias Laborales, al 

abordaje de brechas observadas y a una respuesta proactiva que facilite alcanzar los nuevos estándares y 

niveles definidos por nuestra Institución, así como está definido en consistencia a la diferentes acciones 

realizadas y planificadas para el fortalecimiento del Liderazgo en el ejercicios de las jefaturas de Fonasa. 

Además, busca actuar adaptativa y positivamente  frente al escenario laboral 

global, en el cual las jefaturas están llamadas a responder a los cambios 

articulando las nuevas exigencias, propósitos y oportunidades de la 

organización y de los miembros de sus equipos.

Por su parte, alineado nuestra misión, en cuanto a ofrecer las condiciones para que los funcionarios de la 

institución desarrollen su potencial en un ambiente de excelencia técnica y humana,  integra los 

lineamientos y procesos de la Gestión por Competencias como modelo de Gestión de Personas y del 

Engagement como herramienta de medición y gestión de los Ambientes de Trabajo.

Finalmente, podemos aseverar que se constituye en la actividad más focalizada dentro del marco expuesto, 

y que este programa busca, consecuentemente, generar espacios efectivos y aplicables para fortalecer un 

liderazgo alineado a los nuevos tiempos, en una escala real, práctica y traducible a conductas positivas 

observables. 

II Intervención de mediano y largo plazo: Programa Coaching a jefaturas 
estratégicas y tácticas



MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCTUBRE

X

2.1. Definir criterios X

2.2. Recopilar evaluaciones y resultados X

2.3. Integración de datos, análisis X

2.4. Generación mapa de encuestados X

X X

4.1. Envío de encuestas X

4.2. Análisis  de resultados X X

4.3 Definición objetivos específicos X

5.1. Apertura X

5.2. Definición objetivo específico X

5.3. Avances en objetivos X X X X

5.4. Evaluación  y definición acuerdos X

X

5. Trabajo en objetivos, 

sesiones coaching

INTERVENCIÓN

6. Cierre e informes de implementación

2021

2. Definir grupo objetivo:

1. Definir instrumento y metodología

PREPARACIÓN

3. Compromiso de participación.

4. Aplicación instrumento 

evaluación 360°

Carta Gantt



1 2 3 4 5

MODELAR EL CAMINO INSPIRAR DESAFIAR ELPROCESO HABILITAR ALENTAR EL CORAZÓN

IMPLICA: Demuestra cómo hacer las cosas. Inspira una visión compartida. Cuestiona el proceso. Permite que los otros actúen. Enriquece la motivación.

1) Aclara los valores:

- Encuentra tu propia voz

- Afirma los valores compatidos

1) Visualiza el futuro:

- Imagina las posibilidades

- Encuentra un propósito común

1) Busca oportunidades:

- Toma la iniciativa

- Observa la realidad exterior

1) Fomenta la colaboración:

- Crea un clima de confianza

- Favorece las relaciones

1) Reconoce las contribuciones ajenas:

- Espera lo mejor

- Personaliza los reconocimientos

2) Da el ejemplo:

- Vive los valores compartidos

- Enseña a otros cómo exponer los valores

2) Atrae a los otros:

- Apela a ideas compartidas

- Da vida a la visión

2) Experimenta y arriésgate:

- Genera pequeñas victorias

- Aprende de la experiencia

2) Refuerza a los demás:

- Promueve la autonomía

- Potencia la competenecia y la autoestima

2) Celebra los valores y las victorias:

- Crea un espíritu de comunidad

- Implícate personalmente

COMPROMISOS

PRÁCTICA

INSTRUMENTO Y METODOLOGÍA



APLICACIÓN 
CUESTIONARIO LPI

MEDICIÓN



• Cómo me ven en mi entorno general (jefe, pares y colaboradores)

• Cómo me ven mis colaboradores

• Cómo me veo



Coordinación 

Inicial, 

expectativas y 

alcances

Revisión 

modelo, 

resultados 

globales LPI y 

definición 

objetivo 

secundario. 

Video 

Liderazgo 

Redárquico

Sesión 1 

trabajo 

Habilitar. 

Revisión 

resultados de 

la práctica y 

construcción 

tareas y 

acuerdos

Sesión 2 

trabajo 

Habilitar. 

Revisión tareas 

y acuerdos, 

revisión video 

Súper Gallinas - 

Colaboración.

Sesión 1 

trabajo 

objetivo 

secundario. 

Revisión 

resultados de 

la práctica y 

construcción 

tareas y 

acuerdos

Sesión 2 

trabajo 

objetivo 

secundario. 

Revisión tareas 

y acuerdos, 

revisión 

material extra.

Sesión trabajo 

práctica 3

Sesión trabajo 

práctica 4

Sesión trabajo 

práctica 5

Revisión 

resultados 

aplicación 

evaluación 

360°  pre y 

post. 

Formalización 

acuerdos y 

cierre el 

programa

sesión 1 sesión 2 sesión 3 sesión 4 sesión 5 sesión 6 sesión 7 sesión 8 sesión 9 sesión 10

LÓGICA DE LAS SESIONES Y CONTENIDOS



RESULTADOS GLOBALES

(Línea adicional) 
Subtema Verdana 18p



HABILITAR

PROYECTO ARISTÓTELES: EL ÉXITO EN LOS 
EQUIPOS DE ALTO DESEMPEÑO

❖ Seguridad psicológica
❖ Confianza
❖ Estructura y claridad
❖ Significado y propósito 
❖ Impacto

HERRAMIENTAS:
→PREGUNTAS PARA AYUDAR A 
LOS EQUIPOS A DETERMINAR SUS 
PROPIAS NECESIDADES.

→ACCIONES PARA AYUDAR A LOS 
EQUIPOS A PASAR A LA ACCIÓN.

Gestionar siguiendo el "modelo de la 
supergallina" en el cual el valor se coloca en 
los empleados estrella que superan a los 
demás, versus la cohesión social , y el 
replanteamiento radical de lo que nos impulsa 
a hacer mejor nuestro trabajo, y de lo que 
significa ser líder.



MODELAR EL CAMINO



INSPIRAR



DESAFIAR EL PROCESO



ALENTAR EL CORAZÓN

➢ El cuestionamiento del porqué
➢ "Este desafío proporciona una 

experiencia compartida, un lenguaje 
común, una postura común para 
construir el prototipo correcto".



ENTREGABLES



RE APLICACIÓN CUESTIONARIO LPI



CONDICIONES 
DE ÉXITO

▪ Generación e implementación de planes de mejora institucionales.

▪ Presencia de la gestión del Engagement en las metas y 

compromisos colectivos e institucionales.

▪ Jefaturas empoderadas  y comprometidas con la gestión de sus 

propios ambientes de trabajo.

▪ Planes específicos concisos, co-construidos por el equipo.

▪ Atención de palancas directamente relacionadas con la realidad 

imperante.

▪ Actividades precisas y periódicas, estructuradas pero flexibles.

▪ Trabajo conjunto y alineado con los diferentes sub sistemas de 

Gestión y Desarrollo de Personas.

▪ Equipo dedicado, más Mesa de Trabajo multidisciplinaria, 

participativa y transversal.



Algunos resultados.

▪ Participación Encuesta octubre 

2018: 90% (1063 de 1181)

▪ Participación Encuesta abreviada 

(Pulso) 2020: 87% (1031 de 1188)

▪ Participación Encuesta noviembre 

2020: 82,4% (977 de 1185)



cortos unidos con tapa.mp4



