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CARACTERIZACION DE LOS/AS USUARIOS/AS ENCUESTADOS

DEFINICIONES RELEVANTES

RESULTADOS DE LA MEDICION - ULTIMA EXPERIENCIA
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RESULTADOS DE LA MEDICION — ANALISIS

PLANIFICACION DEL LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

RESULTADOS ACERCAMIENTO CUALITATIVO

[2]



INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Institucion Ejecutora: Ministerio de Hacienda.
Jefe/a de Proyecto: Francisco Gonzalez.

Equipo Consultor: EES Ingenieria.

Contraparte Institucional: Fondo Nacional de Salud.

Red de Expertos y Asesoria: Secretaria de Modernizacion del Estado.

[3]
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|. OBJETIVOS



OBIJETIVO GENERAL

-

-

Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y de la
calidad de servicio percibido de los usuarios/as de los
servicios publicos de Chile

~

/

[5]



OBJETIVOS ESPECIFICOS

4 N

Medir el nivel de satisfaccion global neta de la experiencia de los usuarios/as con el servicio ofrecido y segun los
diferentes productos y canales de atencion de las instituciones participantes.

N J
4 )

Medir el nivel de satisfaccion global neta segun los distintos tipos de usuarios/as, grupos etarios y otras
desagregaciones relevantes para la construccion de la medicion de seguimiento de las instituciones
participantes.

N J
4 N

Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los diferentes tipos de
usuarios/as, segun servicio/producto y canal de atencion.

N J

[6]
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II. METODOLOGIA



FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica

Universo

Muestreo

Marco Muestral

Muestra

Error

Ponderacion

Fecha de Terreno

Encuestas Telefonicas con CATI
Usuarios de la institucion Fondo Nacional de Salud (FONASA)

Para las encuestas telefénicas es probabilistico en la seleccidn usuarios/as 2022
de los meses (abril y mayo), perfilados por la institucion de acuerdo a las variables
de segmentacién (Tramite y usuarios/as).

Los registro de los usuarios/as de cada institucion que contaban con registros
telefénicos.

3235 casos para FONASA.

El error del 4,9% a nivel de tramite ni a nivel de canal. En cuanto al error total
1,7%.

Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion
relevantes para cada institucion (Tramite y usuarios/as).

21-07-2022 al 30-09-2022

[8]



MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tabla 1.
Muestra efectiva institucion segun Canal y Tramite

Trémite/Pl\rlgg::rr:a/Servicio Presencial Error Kiosko Error N Universo MTustjlra
Venta de Bono 198.000 | 4,90% | 399 198.000 |4,90% 399
Certificado de Cotizaciones | 209.000 | 5,00% | 386 | 165.000 | 4,35% | 506 2.200 |10,50%| 86 376.200 |3,13% 978
Certificado de Afiliacién 131.000 | 4,40% | 490 46.900 |7,40%| 175 177.900 |3,79% 665
Emitir Prefolio 91.800 [4,90%| 400 | 91.800 |[4,90% 400
Afiliacion 122.000 | 3,95% | 608 | 38.000 | 7,20% | 185 160.000 |3,47% 793
TOTAL 462.000 | 2,54% (1.484| 401.000 | 2,95% |1.090| 49.100 |6,00% | 261 | 91.800 |4,90%| 400 |1.003.900|1,72%| 3.235

[9]



TASA DE CONTACTABILIDAD Y PARTICIPACION

Dato Estadistico HETQELER

Total de usuarios en la muestra CATI 1003900
Total de llamadas procesadas 58700
Total de Ilamadas ocupadas 4976
Total de llamadas No contesta 35262
Total de Ilamadas atendidas 18462
Total de llamadas No Quiere Participar 14061
Total de Ilamadas Numero Equivocado 1146
Total lamadas Efectivas 3235
% de efectividad encuestas vs base procesada 6%

% de efectividad encuestas vs llamadas atendidas 18%

[10]



OBSERVACIONES A LA BASE DE REGISTRO DE USUARIOS

1 DE CADA 3 USUARIOS/AS CONTACTADOS RESPONDE AL LLAMADO

1 DE CADA 5,7 USUARIOS/AS QUE ATENDIO LLAMADO ACCEDIO A LA ENCUESTA

SOLO SE RECORRIO UN 5%

[1]
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11l. CARACTERIZACION DE LOS/AS USUARIOS/AS
ENCUESTADOS



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Sexo Edad en Tramos

43
Hombre Mujer 23
19
28% 72% . 15 .
18-35 36-45 46-59 60 0 mas
Nivel Educativo
32
26
19
6 5 7

0,3 2 3 1
Sin educacién Basica Basica Media Media Técnica Técnica Universitaria Universitaria Postgrado,
incompleta completa incompleta completa superior superior incompleta completa magister,

incompleta completa doctorado

[13]



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Zona de residencia Tenencia de Clave Unica

Regiones

64% Santiago

36%

Si No
93% 7%

[14]



CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS/AS USUARIOS/AS

ENCUESTADOS (%)

Canal utilizado para el tramite

43 40

] I

Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal Kiosco
Tramite
37
20
18 16
9
Venta de Bono Certificado de Certificado de Emitir Prefolio Afiliacidn
Cotizaciones Afiliacion

[19]



EXPERIENCIA DIGITAL — COMODIDAD USO DE INTERNET (%)

Respecto al uso de internet, équé tan comodo se siente al momento de utilizar internet?

Muy cdémodo

Bastante comodo

m (%) 2022

Algo comodo

[16]

14
11
. . 8

Poco codmodo

12
5 .
Nada cémodo No ocupo internet /
casi nunca ocupo
internet

N =1.896
Se omiten las categorias NS-NR



EXPERIENCIA DIGITAL — FRECUENCIA USO DE INTERNET PARA TRAMITES (%)

Pensando antes de la pandemia éCon qué frecuencia habia usado Internet para realizar este tipo
de tramites?

m (%) 2022

Es primera vez por Internet A veces por Internet Siempre o casi siempre por Internet

N =1.393
[17] Se omiten las categorias NS-NR



INTENSIDAD DEL USUARIO (%) FONASA

En los ultimos 2 afios, écuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algun requerimiento o tramite
en la Institucion?

m (%) 2022

Esta fue la primera vez 24

De 2 a 3 veces 31

De 4 a 7 veces 26

De 8 a 11 veces

(Y
=

12 veces o mas

(o]

N =3.046
(18] Se omiten las categorias NS-NR
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IV. DEFINICIONES RELEVANTES



¢ QUE MEDIMOS?

* Los/as usuarios/as incluidos en esta medicion han realizado un tramite o recibido un
servicio de la Institucidn en los 3 meses anteriores al momento en que son encuestados.

* La medicion se concentra en el viaje de usuario: conjunto de interacciones por uno o mas
canales que buscan resolver un propdsito para el/la usuario/a. Se intenta incluir a usuarios
gue hubieran vivido la experiencia usuaria con la institucion (el “viaje”) de principio a fin.

* La medicién entrega dos indicadores principales:
e Satisfaccion con la ultima experiencia: Y si piensa en la ultima vez que utilizo el
servicio de [...], ¢Cudn satisfecho se encuentra con el servicio que recibid en esa
oportunidad?

e Evaluacion general de la institucion: ¢CoOmo evalia en general a la institucion,
independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?



LECTURA DE DATOS E INDICADORES DE SATISFACCION

Nomenclatura e Indicadores

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

% Nota 6 y7

- Satisfaccion

_

— Insatisfaccion

Atributo 2

Atributo 1

% Notalad

El calculo de Satisfaccidon Neta se realiza sobre la pregunta “Satisfaccion tltima experiencia”
Los pasos a seguir son:

o Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.
o Realizar la resta de %satisfechos - %insatisfechos

* Ladiferencia de los gréficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5
* Se omiten las categorias NS-NR

[21]
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V. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ULTIMA EXPERIENCIA



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) FONASA
ANO - 2022

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion, ¢Cuan
satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

M %Notasb6y7 Mm% Notaslad < %Neto

2018 2019 2020 2021 2022

- /

[23] N2 3.230
Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR TRAMITE

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en la institucion, ¢Cuan
satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

75
Ne 3230 300

2022 Venta de Bono Certificado de Certificado de Emitir Prefolio Afiliacion
Cotizaciones Afiliacidn

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

®
e

Tramite

.

[24]

Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR CANAL

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en la institucion, ¢Cuan
satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

a L)
1.086 1.483 261

2022 Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal Kiosco

N2 3.230

gl -

i -

Canal

[25]

Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR SEXO, TRAMO ETARIO Y ZONA

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en la institucion, ¢Cuan
satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

m%Notas6y7 m%Notaslad < % Neto

~
®

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
N= (3.230) (925) (2.295) (1.322) (672) (510) (613) (1.100) (2.022)
% (100%) (27%) (73%) (45%) (23%) (16%) (17%) (35%) (65%)
\ Sexo / k Tramo Etario / \ Zona /
[26]

Se omiten las categorias NS-NR



CONTACTO CON INSTITUCION — MEDIOS DE CONTACTO (%)

Pensando en los ultimos 12 meses, éa través de qué medios se ha contactado con la Institucion?

Respuesta de Seleccion Multiple

m (%) 2022

Sucursal/ Oficina (propia) [Atencion presencial] _ 67

Pagina Web 33

Teléfono / Call Center 20

Otro (especificar)

Sucursal otra institucion (ejemplo: Gobierno Regional/
Intendencia, caja de compensacién, sucursal Metro, etc.)

Correo Electrénico

H H H H I

Sucursal Red ChileAtiende

N =3.235
[27] Se omiten las categorias NS-NR



TRAMITE — EVALUACION TIEMPO DE ESPERA (%)

Indique si el tiempo de espera para realizar este tramite le parecio:

m (%) 2022

Breve Adecuado Excesivo

Se aplica redondear a los resultados
obtenidos, lo cual en algunos casos
se presentardn resultados como 99,
100 o0 101. N =3.235
[28] Se omiten las categorias NS-NR
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VI. RESULTADOS DE LA MEDICION
- EVALUACION GENERAL
DE LA INSTITUCION



EVALUACION GENERAL (%) FONASA
ANO - 2022

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es Excelente, écomo evalua en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

M %Notasb6y7 Mm% Notaslad < %Neto

&

¢

2018 2019 2020 2021 2022

[30] N 3.228
Se omiten las categorias NS-NR



EVALUACION GENERAL (%) POR TRAMITE

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es Excelente, écomo evalua en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

.
HEEE

2022 Venta de Bono Certificado de Certificado de Emitir Prefolio Afiliacion
Cotizaciones Afiliacion

Tramite /

Se omiten las categorias NS-NR

()}
H-

o
]
=N

o -

-

[31]



EVALUACION GENERAL (%) POR CANAL

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es Excelente, écomo evalua en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

N2 3.228 400 1.089 1.478 261

é
I

i

2022 Teléfono / Call Center Pagina Web Sucursal kiosco

Canal

.

[32]

Se omiten las categorias NS-NR



EVALUACION GENERAL (%) POR SEXO, TRAMO ETARIO Y ZONA

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es Excelente, écomo evalua en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 m%Notaslad < % Neto

4 \/

= K.

T

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones

N= (3.228) (927) (2.291) (1.318) (672) (510) (615) (1.101) (2.019)

% (100%) (29%) (71%) (42%) (22%) (16%) (20%) (35%) (65%)
\ Sexo / k Tramo Etario / \ Zona /

[33]

Se omiten las categorias NS-NR



CONOCIMIENTO INSTITUCION (%)

En el momento en que surgio la necesidad que le llevd a hacer este tramite,
ésabia en qué institucion tenia que hacerlo?

m Si, ya lo sabia

13%

N =3.235

m No lo sabia

87%

Respuesta de Seleccion Multiple

¢Como se informo la primera vez que debia hacer este
tramite en / con ? (% Si)

Familiares o amigos _ 27
Otra institucion _ 22
internet | 20
Centros de atencion _ 12
Oficinas de la institucién - 7
Sitio web institucional - 5

Otro Sitio de la institucion . 2

Redes sociales I 1
N =3.235

Medios (radio, televisidn, folletos, prensa, I 1
publicidad)

Municipalidad I 1

Centro de atencidn (Jardin infantil) I 1

[34]

Se omiten las categorias NS-NR




EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) FONASA

Esta experiencia de servicio con FONASA aumentd mi confianza en el servicio publico:

m (%) 2022

31
1 12
. 7 .

Totalmente en desacuerdo Algo en desacuerdo Niacuerdo ni desacuerdo Algo de acuerdo Totalmente de acuerdo

N =3.235

[35]



EXPERIENCIA DE SERVICIO (%) FONASA

Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio con FONASA:

= (%) 2022

47
30
9 9
- : -

Totalmente en desacuerdo Algo en desacuerdo Niacuerdo ni desacuerdo Algo de acuerdo Totalmente de acuerdo
N =3.235

[36]
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VIl. RESULTADOS DE LA MEDICION
- HABILITACION Y PRESENCIA DE PROBLEMAS



HABILITACION

El nivel de habilitacion indica el grado de conocimiento de los productos y
servicios institucionales.

Diversos estudios en el sector publico y privado han mostrado que los/as
usuarios/as habilitados estan mucho mas satisfechos y tienen menos problemas
al realizar un tramite o acceder a un servicio.

Las instituciones pueden mejorar el nivel de habilitacion con una mejor
comunicacion, logrando que los/as usuarios/as entiendan en qué consiste el
servicio que estan obteniendo, comprendan cdmo funciona y se usa, conozcan
los requerimientos especificos para acceder a éste, y que estén enterados de las
actualizaciones y novedades que la institucidn tiene para ellos



CONSTRUCCION INDICADOR HABILITACION

Usuarios Habilitados
No habilitado Habilitado

T T 1O

Promedio de notas por caso

A 4 \ 4 A 4 A 4

Me sirve para conocer mejor Me sirve para aprender a hacer Me ayuda a estar informado de Me sirve para saber si hay

los tramites y/o servicios de tramites y/o acceder a los tramites y/o servicios a los requerimientos especificos

la... y aprovechar al maximo servicios de ... mas facilmente que puedo acceder en ... para realizar tramites vy/o

sus ventajas (Nota1a 7) (Notala?7) (Notala?7) acceder a servicios de la...
(Notala7)




HABILITACION (%) FONASA

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de la institucién en distintos medios y usando
una escala de 1 a 7 donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ¢ Cudl es su nivel de
acuerdo con que esta informacion...?

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

i

N2 2.765 2.755 2.752 2.732

Me sirve para conocer mejor los Me sirve para aprender a hacer Me ayuda a estar informado de los Me sirve para saber si hay
tramites y/o servicios de la tramites y/o acceder a servicios de la  trdmites y/o servicios a los que  condiciones especificas para realizar
Institucion y aprovechar al maximo Institucion mas facilmente puedo acceder en la Institucidn  tramites y/o acceder a servicios de la
sus ventajas Institucion
[40]

Se omiten las categorias NS-NR



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion, ¢Cuan
satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa oportunidad?

2022

N2 3.230

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

/

No habilitado

Medianamente
habilitado

360

Habilitacion

Habilitado

2.193

/

[41]

-

\_

d

40

o

37

Si No

431

Problemas

~

“u

2.772

/

Se omiten las categorias NS-NR



EVALUACION GENERAL INSTITUCION (%) POR NIVEL DE
HABILITACION Y VARIABLE PROBLEMAS EN EL PROCESO

Con una escalade 1 a7, donde 1 es pésimoy 7 es Excelente, écomo evalua en general a la
institucion, independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

2022

Ne 3.228

m%Notas6y7 mM%Notaslad < % Neto

/
B
.

No habilitado Medianamente

habilitado
Habilitacion

.

I
Habilitado

2.191

/

[42]

-

\_

Si No
Problemas

/

Se omiten las categorias NS-NR



PROBLEMAS (%)
ANO -2022

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contacto con la institucion hasta que
respondieron a su requerimiento?

mSi m No

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
N= (3.207) (922) (2.277) (1.313) (672) (508) (615) (1.090) (2.010)
% (100%) (29%) (71%) (42%) (22%) (16%) (20%) (35%) (65%)
\ Sexo / k Tramo Etario / \ Zona /
[43]

Se omiten las categorias NS-NR



PROBLEMAS — SATISFACCION CON RESPUESTA (%)
ANO -2022

En una escala de 1 a 7, équé tan satisfecho quedd usted con la respuesta a este problema por
parte de la institucién?

m%Notas6y7 m%Notaslad < % Neto

4 N

/
= B B
B E

®

2022 Hombre Mujer 18-35 36-45 46-59 60+ RM Regiones
N= (401) (101) (299) (173) (84) (65) (70) (167) (223)
% (100%) (25%) (75%) (44%) (21%) (17%) (18%) (43%) (57%)
\_ Sexo ) k Tramo Etario / \ Zona /
[44]

Se omiten las categorias NS-NR



PROBLEMAS - TIPO(%)

¢Qué problema tuvo?

m (%) 2022

No recibid atencién oportuna y de calidad

No recibié una respuesta en tiempo prudente

Otro motivo

Mal funcionamiento del sitio web / sistema digital

Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada

Le negaron un servicio al que tenia derecho segun su criterio

No corrigieron un error u omision que ellos mismo cometieron

Tomaron una decisién administrativa que no fue razonable o lo
perjudicd

Problemas de conexion a Internet

[49]

26

23

23

~N
o

I N
N

N =425
Se omiten las categorias NS-NR
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IX. RESULTADOS DE LA MEDICION
- ANALISIS



MODELO DE ANALISIS

El modelo de evaluacion de la experiencia busca medir los siguientes aspectos:

2
lnnnnl Imagen institucional
Q

Facilidad Aspectos Funcionales -_—

L J -~ "
P\
‘@:g% Agrado Aspectos Emocionales

I g I Resolutivo Aspectos Operacionales
e

[47]



SATISFACCION ULTIMA EXPERIENCIA (%) : ATRIBUTOS DE EXPERIENCIA

Considerando la ultima experiencia haciendo un tramite en FONOSA, evalle cada aspecto de la
siguiente lista. Use notas de 1 a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”

m % Notas6y7 m%Notas1la4d < % Neto
Satisfaccion Ultima Experiencia 75 @
La Facilidad para realizar el tramite 74 @
El Tiempo de respuesta de la institucion 75 @
La Claridad de los pasos a seguir 77 @
La Facilidad de comprensién de la informacion para
) - i <es
realizar el tramite
La utilidad de la informacion para realizar el tramite u 79 @
La Utilidad de la informacion recibida u 79 @
Lo completa que fue la respuesta recibida sobre el u 81 @
resultado del tramite o requerimiento
La claridad de la informacién del resultado de mi tramite u 81 @
0 requerimiento.
El esfuerzo que hizo [LA INSTITUCION] por acogerme 74 @
N =3.230
[48]

Se omiten las categorias NS-NR



MODELO DE ECUACIONES ESTRUCTURALES

Informacion
facil de
entender

Informacion Informacion Entendimiento del
Recibida util suficiente requerimiento

Sentirse acogido

Informacion
Para realizar
Tramite

79 25

Transparente

Facilidad para Resolutividad 70 17

realizar el
tramite
74 26 ¢ Atender
necesidades de
sus usuarios

Satisfaccion
ultima 61 18 ¢
experiencia

Facilidad

Tiempos de
respuesta

79 27

75 23
75

Claridad pasos a % notas 6y 7

seguir

*
Impacto Funcionarios

. - comprometidos Satisface
necesidade

o *Refiere al porcentaje respecto a la suma total 61 17
‘”:Foco mejora: "Importancia V/S Sat. Neta" de los coeficientes estandarizados.



CALCULO FOCO
DE MEJORA

Mapa de focos de mejora

La presente técnica permite disefiar un
mapa de mejora, ajustado por ejes
internos construidos por el promedio de
la importancia relativa (Impacto-
Coeficientes estandarizados B) de cada
atributo, contrastado con el promedio
del nivel de satisfaccion obtenido.

Lo anterior implica que es un foco de
mejora un atributo que posea una alta
importancia relativa (Impacto-
Coeficientes estandarizados B) mientras
que al mismo tiempo posee un bajo
nivel de satisfaccién, con esto se puede
desprender que al tomar alguna
iniciativa puntual en el atributo, Ia
satisfaccion general asociada a ese
atributo también subira, en proporcion a
la importancia relativa que posea el
atributo y en funcion al nivel de
correlacién del modelo (R?).

MAPA FOCO DE MEJORA

Importancia

FOCO DE MEJORA

Atributos de Mejoramiento Prioritarios

Atributos con baja satisfaccion y con
alta importancia (B del modelo
explicativo RLM).

-> Los atributos que se encuentran en

este cuadrante son Debilidades.

\VL

Atributos a Potencializar

Atributos con alta satisfaccion y
con alta importancia (B del modelo
explicativo RLM).

-> Los atributos que se encuentran

en este cuadrante son Fortalezas.

‘7\\

Atributos de Mejoramiento Secundarios

Atributos con baja satisfaccion y con
baja importancia (B del modelo
explicativo RLM).

- Los atributos que se encuentran en
este cuadrante son aspectos

Indiferentes.

Atributos a Mantener

Atributos con alta satisfaccién y con
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explicativo RLM).
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X. PLANIFICACION DEL LEVANTAMIENTO
CUALITATIVO



LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

 Resumen de los principales hallazgos de la etapa cuantitativa:

Se aclara que el proceso del levantamiento de informacién cuantitativa se ejecutd en su totalidad.
Enfatizando en la necesidad de profundizar cualitativamente en variables mencionadas en la
preguntas del cuestionario ya ejecutado PEX05 considerar que se evaltan las notas 1 al 3, PEVO1
considerar que se evaluan las notas 1 al 2 que corresponden a personas insatisfechas .

Se analizaron resultados como los citados a continuacidn, esto como piso de intervencion de la
siguiente etapa cualitativa.

Percepcion negativa del servicio de la instituciéon: 5%
Percepcion negativa de la institucion: 17%

Se destaca que la técnica de investigacidon que se presenta a continuacidn es poco representativo,

por ello el resultado es una fotografia de un momento determinado del malestar de las personas
usuarias, para que se considere el uso de sus resultados.
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LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

* Priorizacion de trabajo (seleccion de variables criticas a investigar):

Después de lo acordado y consensuado con la institucion la variable que se utilizo para
evaluarla ejecucidn de trabajo, para esta fase del proceso de la técnica de intervencion
cualitativa a ejecutar: Entrevista grupal semiestructurada.

* Planificacidon de etapa cualitativa, incluyendo cuestionarios:

Se detallan a continuacidn las preguntas a que se realizaran dentro del grupo focal.
1.- ¢Considera que es importante la institucion para un pais como Chile?
2.-Describa una experiencia de tramite frente a la entidad que quiera resaltar.

3.- ¢A pesar de lo sucedido con el servicio de la institucion, esta le genera confianza?
4.- §COmo mejoraria la entidad la relacion con sus usuarios?

[58]



LEVANTAMIENTO CUALITATIVO

* Describir numero vy perfil de entrevistados / participantes de grupos focales.

Participaron alrededor de personas usuarias 6, cuyo perfil es al filtro principal que se acordé:
haber evaluado negativamente a la institucidn en el proceso cuantitativo anterior.

Ya que se haré el proceso de investigacion a nivel nacional, se utilizara como herramienta de

mediacion la plataforma Meet, posibilitando asi la grabacién de la sesién que debera durar
entre 45 minutos y una hora aproximadamente, lo anterior por cuestiones metodoldgicas.

[59]
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XIl. RESULTADOS ACERCAMIENTO
CUALITATIVO

Fondo Nacional de Salud - FONASA



Resultados acercamiento cualitativo

Fondo Nacional de Salud (FONASA).

* “El objetivo de la investigacion cualitativa es el de proporcionar una metodologia
de investigacion que permita comprender el complejo mundo de la experiencia
vivida desde el punto de vista de las personas que la viven” (Taylor y Bogdan, 1984)

La finalidad de esta investigacion cualitativa es la de comprender e interpretar la realidad tal cual como es
entendida por los sujetos participantes en los contextos de interaccion con el FONASA desde un enfoque de
mala experiencia o insatisfaccidon por las acciones de la entidad hacia ellas como personas usuarias.

Por lo anterior se plantea ahondar en la presencia de malestar que se presenta hacia la entidad como
prestadora de un servicio publico, permitiendo a partir del analisis del comportamiento de quienes
asistieron interpretar e identificar el rol que se le asigna a la institucidn y realizar un seguimiento al porqué
de sus inconformidades frente al quehacer institucional en particular.

[61]



Resultados acercamiento cualitativo

Metodologia (FONASA).

Desde un enfoque de método de andlisis de datos narrativos y vivenciales y desde una técnica de
investigacion de grupo focal o entrevista grupal se logran los resultados mas adelante citados.

La convocatoria de los asistentes es un trabajo arduo y constante, con muchas dificultades de diferentes
indole por ejemplo, tecnoldgicas, tiempo en las agendas de las personas convocadas, falta de credibilidad
en la institucion a estudiar y por supuesto que nunca se tuvo la pretension de entregar algo a cambio por la
participacion buscando no sesgar la muestra, asi se logra generar un espacio de tranquilidad, de “amistad”
propio para el desahogo del malestar.

Metodologia: Analisis de datos narrativos y vivenciales.
. Técnica: Entrevista grupal semiestructurada.
Muestra: Personas (hombres y mujeres, mayores de edad, chilenos o extranjeros residentes en Chile,
usuarios (as) de los servicios prestados por el Fondo Nacional de Salud (FONASA).
. Modalidad: Online.
. Enfasis: Connotaciones negativas frente a la institucion.
. Numero Participantes: 6 personas
. Duracion: 1 hora aproximadamente.
. Fecha: Jueves 10 de noviembre
. Hora: 11:30 am.
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Resultados acercamiento cualitativo

Hallazgos (FONASA).

“Considero que es importante el FONASA en Chile pero en mi caso particular no me ha dado solucion
aunque estoy pasando por un problema de salud muy complicado (...) no siento el respaldo de la
institucion, siempre me quedo en el aire sin solucion” Paola; participante.

Hallazgos Tecnologia

. Consideran que es de suma importancia que exista una institucién con las funciones que tiene FONASA,
pero sienten que esta le falla a las personas usuarias: su personal no cuenta con la capacitacién e
informacion suficiente para atender sus solicitudes, los tiempos de respuestas son excesivos y no cuentan
un lenguaje sincronizado entre todas las personas que trabajan alli; no hay un servicio humanizado en
salud, afirman.

. Existe un consenso frente a la importancia de FONASA, pero también frente a la necesidad de modificar
los alcances y las gestiones que realiza la institucidon en pro del bienestar de las personas usuarias.

Hallazgos Transparencia

* Frente a las quejas realizadas existe la sensacion de respuestas no justificadas y minimizadas, adicional a
los tiempos de respuesta que son desbordados.
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Resultados acercamiento cualitativo

Hallazgos (FONASA).

Hallazgos Comunicacion

Falta de coordinaciéon frente a las acciones de funcionarios de institucion, no todos hablan el mismo
lenguaje.

La informaciéon de diferente indole de la institucidon no llega a las personas usuarias, esto genera un
fuerte sinsabor porque sienten que el usuario debe ir a buscar a informarse y no la institucion los educa
frente a sus funciones.

La informacién de diferente indole de la institucidon no llega a las personas usuarias, esto genera un
fuerte sinsabor porque sienten que el usuario debe ir a buscar a informarse y no la institucion los educa
frente a sus funciones.

Se reconoce el sistema de atencidn de la institucion como burocratico: “En FONASA lo pelotean a uno
de aqui para alla” Paola, asistente. Los procesos administrativos en salud no son atingentes de las
situaciones de los pacientes: “Si yo tengo FONASA por qué tengo que pagar particular” Sandra,
participante.

Desconocimiento de los alcances de la institucion frente a su funciones y sus limitaciones; no se tienen
claridad de quienes pueden ser los beneficiarios de los diferentes servicios ofrecidos; ejemplo,
convenios.
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Resultados acercamiento cualitativo

Hallazgos (FONASA).

Hallazgos Agrado y Confianza

“No sabia que para salvarle la vida a mi hija tenia que quedar tan endeudada, obvio preferia salvar la vida de mi
bebe” Jennifer, participante siente que en los momentos donde mas necesitaban de la institucion, esta les dio la
espalda.

Sentimiento de desconfianza frente a las acciones de la institucidon, estar afiliados no es sindnimo de estar
tranquilos. “Después de la experiencia no tengo confianza, si mi hija se agrava manana no tengo la tranquilidad
de decir yo estoy en FONASA” Jenifer; participante.

Sentimiento de exclusidn frente a las acciones del FONASA, permitiendo que desde algunos de sus funcionarios se
desconozca los derechos de los pacientes.

Las personas usuarias sienten que la institucién no canaliza las necesidades reales, por ejemplo no pagan las
licencias en los tiempos pertinentes y no solucionan las problematicas de salud de los pacientes, menos cuentan
con un enfoque preventivo. Lo anterior hace parte del sentir de las personas intervenidas.

No existen los mismos lineamientos entre funcionarios, sienten que todo el personal debe ser capacitados para asi
lograr actualizacion de conocimientos.

Re-procesos en la solicitud de los servicios, esto genera altos niveles de frustracidon en los usuarios, que
argumentan que nunca hubo responsables.
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Resultados acercamiento cualitativo

Recomendaciones (FONASA).

Recomendaciones Agrado y Confianza

Recuperar la confianza de las personas usuarias sera un proceso arduo, pero debe partir por una
comunicacion sensata, transparente.

Desde acciones incluyentes. Desde acciones cotidianas seguir fortaleciendo la imagen de la

institucion, por ejemplo, al garantizar los derechos de los paciente pero de forma asertiva educar
también en los deberes de los mismos.

Recomendaciones Transparencia

Se hace necesario educar a los usuarios para que interioricen los alcances, objetivos y limitantes
de FONASA.

Actualizacion de conocimiento del personal que interactia con usuarios (dar la certeza que

todos y todas hablan el mismo lenguaje), posterior comunicar a la comunidad que este tipo de
procesos de capacitacién/sincronizacion se realizan de forma constante en la institucion.
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Resultados acercamiento cualitativo

Recomendaciones (FONASA).

Recomendaciones Comunicaciones

Mas comunicacidon con las personas usuarias frente a todos los procesos de fiscalizacidon y control que
realiza el FONASA con las empresas que tienen convenio.

Mejorar los tiempos y claridad en las respuestas frente a solicitudes; humanizando asi la atencién, ejemplo:
un espacio web donde las personas usuarias a partir de un codigo de tramite puedan ver el estatus de sus
solicitudes, si este ya existe, se debe mejorar su divulgacién para que este sea de conocimiento general.

Recomendaciones Tecnologizar

Ser mas practicos; generando la sensacidon que con un clic las personas usuarias entran en contacto directo
con la institucion; para lo anterior utilizando siempre un lenguaje sencillo y cercano al cotidiano.

En el mundo actual las redes sociales juegan un rol estratégico en el contacto entre instituciones y personas
usuarias, estas se deberan reforzar cada vez mas, gestando asi espacios de didlogos fluidos. Por otro lado
no se debe desconocer que existen usuarios que encuentran un valor profundo en canales de comunicacién
tradicionales, ven en ellos la posibilidad de un encuentro mas personalizado con el FONASA.
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