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ANTECEDENTES

El presente estudio, que busca medir la satisfaccion que otorgan los/as usuarios/as al servicio recibido por FONASA, se
enmarca dentro del estudio solicitado por la Secretaria de Modernizacion del Ministerio de Hacienda, la cual busca aportar en
la mejora de la satisfaccion de los ciudadanos a partir de diversas iniciativas, entre ellas la coordinacién de la medicidn de
satisfaccion mediante una herramienta que sea aplicada de forma independiente y con un formulario y metodologias que
favorezcan el aprendizaje de las instituciones en el tiempo (comparandose consigo mismas) y entre funciones/ interacciones
similares.

Para ello, se utiliza una metodologia desarrollada al alero de los proyectos de modernizacion apoyados por el BID, que se
caracteriza por medir la satisfaccion de la ultima experiencia de los usuarios con la institucion y cada uno de sus canales de
atencion.

El modelo de evaluacidn de experiencia del presente estudio busca medir los siguientes aspectos:

MODELO EXPERIENCIA MODELO PROPUESTA DEVALOR

Facilidad Habilitacién con multiplicador
Imagen
institucional l

Satisfaccion

Identificar usuarios/as

_ habilitados/as o conocedores/as
Resolutividad de la propuesta de Valor O I I@(O
-
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OBJETIVOS

Objetivo General

Caracterizar y medir los
niveles de satisfaccion y de la
calidad de servicio percibido
por los wusuarios de los

servicios publicos de Chile.

En la presente consultoria se
medira la satisfaccion
usuaria, se analizaran los
resultados y se generaran
recomendaciones de mejora
para las instituciones
participantes.

Objetivos Especificos

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

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

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

QCNexO
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FICHA METODOLOGICA

El estudio implemento como técnica de recoleccion de informacion Encuestas Telefonicas (un
100% mediante CATI).

La unidad de analisis corresponde a usuarios de Fonasa que hayan realizado tramites entre
mayo y junio de 2021.

La muestra corresponde a 3.288 casos, con un error de |,7% un 95% de confianza,
considerando varianza maxima.

El muestreo fue probabilistico con cuotas por canal (web, presencial, call center, prestador y
kiosco)

La aplicacion de encuestas telefonicas se realizo entre el 06 de agosto y el 05 de octubre

Para alcanzar la muestra se realizd un total de 31.225 llamados , dando una tasa de respuesta de
10,53%.
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UNIVERSO Y MUESTRA

Logro por canal de atencion y tramite

WEB
Muestra

Trdmite

. Muestra
Universo

Universo

TELEFONICO

Muestra

Muestra

Universo

PRESENCIAL

Muestra Muestra

Propuesta alcanzada

Hifi filiacis
Certificado dfiliacion 508.874

Propuesta

alcanzada

Propuesta alcanzada

e oz 267 250 314.396 162 87
/ no dfiliacién
Venta de Bono (MLE) 274.746 434 437 435.290 276 292
Afiliacid t
liacion (carentes/ ) o o« 306 302 244.699 276 292
cotizantes)
Gestién per cdapita
(INSCRIPCIéN) 34.791 286 318 9.625 148 185
Consulta Seguro 417.961 384 414
Publico
Total 1.056.976 1.293 1.307 417.961 384 414 1.004.010 862 856

PRESTADOR

Muestra Muestra

Tramite

Universo

Universo

KIOSCO
Muestra

Muestra

Universo

TOTAL

Muestra Muestra

Propuesta alcanzada

Propuesta

alcanzada

Propuesta alcanzada

Certificado afiliacion 127.764 380 398 104.1034 809 735
/ no dfiliacion
Venta de Bono (MLE) 1.318.757 339 313 202.8793 1.049 1042
AfI|I.CICIOn (carentes/ 393264 580 504
cotizantes)
Gestion per capita
(INSCRIPCION) 44.416 434 503
Consulta Seguro 417.961 384 414
Publico

Total 1.318.757 339 313 127.764 380 398 3.925.468 3.258 3288

Ministerio de
Hacienda

QChexO

Andlisis Profundos, Decisiones Claras

Gobierno de Chile



FACTOR DE EXPANSION E INCIDENCIAS

Ponderador

El ponderador tiene por objetivo extrapolar los resultados obtenidos en funcion del canal de ingreso y

tramite realizado, pudiendo representar los resultados de la muestra alcanzada en funcién del universo
declarado por el servicio.

Tramite / Canal Web Call Center Presencial ‘ Prestador Kiosco
Certificado de dfiliacion 2,02082037 3,0241386 0,26931586
Venta de bono 0,52613098 1,24749775 3,52585439
Afiliacién (carentes/ cotizantes) 0,41167405 0,70128294
Inscripcion per capita 0,09155535 0,04353845
Consultas al seguro publico 0,8448495

Incidencias del Trabajo de Campo

Las incidencias en el Trabajo de Campo consideran el total de llamados y los distintos posibles escenarios
ante la forma de contacto.

Finalmente, se identifica la tasa de respuesta que, para el caso de FONASA, corresponde a un 10,53%.

Servicio Total Anuladas Aplazados Averiado L Sl Contestador AN FIEUBE ekl el

completa ocupado contesta correcta  respuesta
FONASA 31225 7141 12410 259 847 621 3092 3566 3289 10,53%

‘@ Ministerio de
; | Hacienda
e
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DESCRIPCION DEL PROCESO




DESCRIPCION GENERAL

El Fondo Nacional de Salud (Fonasa) es el organismo publico encargado de otorgar
proteccion y cobertura de salud a sus cotizantes y a todas aquellas personas que carecen de
recursos, junto a sus respectivas cargas. Sus funciones principales son: recaudar, administrar
y distribuir los recursos financieros del sector salud, financiar las prestaciones de salud

otorgadas a sus usuarios, caracterizar a las personas beneficiadas por Fonasa, administrar las
Fonasa cotizaciones de salud y los recursos destinados a las prestaciones, asi como también,
informar sobre sus derechos y los beneficios que tiene el Seguro Publico de Salud.

\
|
\

A nivel pais, mas de 15 millones de personas estan protegidas por Fonasa. Esta cifra corresponde al 77% de la
poblacion, considerando las proyecciones demograficas del Instituto Nacional de Estadisticas (INE) vigentes a la
fecha. En el ano 2020, contaban con una dotacion de personal de 1.180 personas distribuidas en todo el pais.

Los ingresos de Fonasa el ano 2020 fueron de MM$ 10.228.900.471. Del total percibido, 69,7% corresponde a
aportes fiscales; un 26,7% procede de la recaudacion de cotizaciones; el 1,3% se desprende de copagos de la
Modalidad Libre Eleccion (MLE); y el 2,3% de otras fuentes de financiamiento (Fondo Tratamiento de Alto Costo,
CAPREDENA, Sistema de Proteccion a la Infancia, recuperacion préstamos médicos, entre otros).

Ministerio de
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PROCESO: EMISION DE CERTIFICADO DE AFILIACION / COTIZACIONES

Sitio Web ( Ingresoa

Sitio Web Validacion de
. Informacion Fin del
ﬂ;f:ciii? Telefén Recepcion -d-el - Proceso
elefénica de Llamada Solicitante Obtencion
en Call J de
@ Certificado
Inicio del
Proceso
( Recepcion W (Presentacién G
» en Sucursal » de Cédula de >
Oficina L de Fonasa J L |dentidad

* Certificado de Afiliacion: documento que permite acreditar que una persona esta afiliada al sistema

publico de salud Fonasa. En los casos que las personas pertenezcan a entidades de salud privadas, se emite un
Certificado de No Afiliacion.

* Certificado de Cotizaciones: documento que informa las cotizaciones registradas ante Fonasa.

QCNexO

Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Sitio Web Institucional Fonasa y ChileAtiende Andliss Profundos, Decisiones Claras
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PROCESO: VENTA DE BONOS

{Canal de
Atencion?
—

Inicio del
Proceso

Sitio Web

(- )

Ingreso a

Telefonica

Sitio Web
\_ J

(" Recepcion )
de Llamada

Electronica

en Call
\. Center /

(" Recepcion )
en Centro

Oficina

de Salud o

\. Consulta /
4 )

Recepcion

A 4

Informacion

Solicitante y

Centro de J

Salud ! Fin del
5 Proceso
Pago del one
Comprado
Bono

por Usuario

{
{

Bono

Entrega de W
Antecedente

de la J
Atencion

Y

en Sucursal
de Fonasa

* La compra de un Bono Fonasa permite acceder a una consulta o atencion con un prestador (médico) que se
encuentre en convenio con Fonasa.

Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Sitio Web Institucional Fonasa y ChileAtiende Andliss Profundos, Decisiones Claras
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PROCESO: AFILIACION A FONASA / INSCRIPCION CARGAS

Sitio Web ( |ngresoa W
'L Sitio Web J
A

<«

Fin del
{Canal de Vid v /Completar\ Proceso
Atencion? 'aeo Recepcion Datos
Atencion | de |lamada Afiliacion a
> Personales y
L por Fonasa
: : Cargas
Ejecutivo/a 0
Inicio del \_ Familiares Y,
A

Proceso
( Recepcion W

» en Sucursal
Oficina L de Fonasa J

Afiliacion a Fonasa: Corresponde al procedimiento mediante el cual los trabajadores y las trabajadoras

dependientes e independientes y las personas jubiladas y carentes de recursos, pasan a formar parte del
sistema publico de salud.

Inscripcion Carga: Permite a un o una titular cotizante del Fondo Nacional de Salud (Fonasa) incorporar una
carga para que pueda acceder a prestaciones médicas.

Fo )

QCNexO
Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Sitio Veb Institucional Fonasa y ChileAtiende
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PROCESO: CONSULTA SEGURO PUBLICO

;Se requiere .
o q Fin del
derivar?

Proceso
Identificacion ., . Derivado a Respuesta
Contacto de ) Atencion Si i P
Usuario de Usuario y Asistida Sucursal u Directa a
Consulta Otra Unidad Usuario
Inicio del

No A

Tramite

Busqueda de Informacion Solicitada

* Dentro de las consultas al seguro publico se incluyen todas las inquietudes o requerimientos de informacion
sobre las atenciones de Fonasa, inscripciones, coberturas u otros aspectos administrativos o de atencion que
estan contempladas dentro del seguro publico, o aclaraciones sobre que aspectos no se encuentran incluidos.

Ministerio de
Hacienda
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Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Sitio Web Institucional Fonasa Andliss Profundos, Decisiones Claras
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PROCESO: GESTION PERCAPITA (INSCRIPCION)

Primera Elab .,
Inscripcion | ggjicitud de avoracion
> de Ficha
Documentos -~ .
. Clinica ! Fin del
¢Tipo de Proceso
Presentacion | Inscripcion? — Inscripcidn
en Recinto »  Clinica en Recinto
de Salud de Salud
Inicio del 4
Proceso .
‘( Solicitud de W

Traslado 'LDocumentosJ

Solicitud que puede realizar un beneficiario de Fonasa via digital o en cualquier centro de atencion primaria, a fin
de inscribirse y ser atendido de manera regular en dicho establecimiento, cuyo registro permite ademas
el financiamiento percapita de estas instalaciones, en lo que se refiere al pago por beneficiarios inscritos.

Ministerio de
Hacienda

QCNexO

Fuente: Entrevista a Usuarios/as y Personal de la Institucion, Sitio Web Institucional Fonasa y ChileCreceContigo Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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CARACTERIZACION USUARIA




CARACTERIZACION USUARIA

Sexo del entrevistado/a Nivel Educacional

Postgrado  [EA
Universitaria completa o menos - [ 773
Hombre
= Mujer Técnica superior completa o menos | P73
Media completa |G P73
media incompleta [N EZ3
Basica completa o menos [ B4

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Edad en tramos

30%

20%
10% 7%

5% ‘@ Ministerio de
0% oy £58
15024 250 34 35044 45 a 54 550 64 65 o mas O.,n@@
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CARACTERIZACION USUARIA

Nacionalidad ¢Pertenece a algun pueblo indigena v originario?

m Chilena

Oftra nacionalidad
(extranjeros)

m Doble nacionalidad
(chilena y oftra)

nSi
® No

N° Integrantes del Hogar

60%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

8%

1 a 3 Integrantes 4 a 5 Integrantes 6 o mads Integrantes Oﬁ @ Haciends
_NexO
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Gobierno de Chile



CARACTERIZACION USUARIA

¢Tiene Clave Unica? ¢Cudl es la principal razén para no Porcentaje (%)
» tenerla?
No me interesa/ no quiero tenerla 6.7%
No la necesito 10,8%
No sé como funciona 14,0%
= No Tener que ir a una oficina 11.2%
No tengo tiempo 29.3%
No confio en la clave Unica 6,6%
w S Ofro 21,6%

Tramo Fonasa

. 60%
¢Es usted la persona que aporta el ingreso

principal en este hogar? 50%

40%
" No 30%

207

mSi 10% 9%

0%

Tramo A Traomo B Tramo C Tramo D No sabe 3@ Ministerio de

QChexO
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EXPERIENCIA DE USO ESPECIFICA




PROCESO DE TRAMITE

¢A través de qué canal hizo este tramite?

.
10%

3%

I

Redes Sociales Call Center  Pagina Web Sucursal

Canal evaluado *

Web

m Call Center
Presencial
Prestador

m Kiosco

* El canal evaluado corresponde al canal por el cual se contact6 al encuestado/a

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

En los Ultimos 6 meses, ;cudntas veces, incluyendo esta, ha
realizado algin requerimiento o tradmite en FONASA?

:

Esta fue la De2a4 De5a10 8allveces 12veceso
primera vez veces veces mas

‘@ Ministerio de
; ] Hacienda
L4
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TRAMITES

¢Me puede decir cudl fue el Ultimo tramite que realizé6 en FONASA?

Tradmite evaluado *

Afiliacion a Fonasa. _
Consultas asociadas al Seguro Publico -

Certificado de
afiliacion
® Venta de bono

Afiliacién
Inscripcion de Carga. -
Oftros tr&dmites (entregas pre folio | Incrlp,cpn
recaudadores, solicitud de devolucion de -‘ percapita
exceso (DPE)) | = C98|§ul’ros seguro
publico

Emision de Certificados de Afiliacion -

Emision de Certificado de cotizaciones l

Los tramites nombrados corresponden
Inscripcion en Atencion Primaria. F principalmente a :

, v Cambio de tramo
Oftro. 5Cudl2 16%
_ - v’ Licencias médicas

v" Actualizacion de datos o carga
v Operaciones Po

v Reclamos y consultas O"n@@
!

Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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Canal utilizado para realizar el tramite

Apertura segun Nivel educacional y Edad

Canal utilizado segun Nivel educacional

50% ~
45% - 42%

40% - 38% 39%

35% 35% 35%
35% - 34% 30%

30% - 26% 27% 27%

5% 24% 24% 23%

20% -

15% - 12%10% 15%13% 11% 1% 9%

5% - ° 2%
0% - - . - . - . || . .

Bdsica completa Media Media Tecnica superior Universitaria Postgrado
O Mmenos incompleta completa completa o menos completa o menos

mWeb mCall Center Presencial Prestador mKiosco

Canal utilizado segun Edad

50%
45% - 43%, 45%

39%
40% | 36% 35%
35% - 33% 32% 32% 33%

. 29%
30% - 28% 26% 29%

25% -
20% -
15% -

10%
5% - 3% 1% 5%

3%
0% 0% - - . -, I

15024 250 34 35044 45 a 54 550 64 &S

Andlisis Profundos, Decisiones Claras

25%

21%
17%
1%

8%

4% 4% 4% %

Ministerio de
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PROCESO DEL TRAMITE

En el momento en que surgié la ¢Coémo se enteré que debia hacer este tramite en FONASA? Las instituciones nombradas
necesidad que le llevé a hacer (Respuesta multiple) corresponden principalmente a:
este tramite, ;sabia en qué
institucién tenia que hacerlo? Me lo informaron en otra > v Clinicac - .
institucion. gCudle Clinicas I-’Io.spltales
- - v Centros médicos
A ’rrcnvesgdrii f%rsnnmres o v Lugar de trabajo
9 v Consultorio
P&gina Web FONASA 18% ¥ Caja de compensacién
v ChileAtiende
Sucursal FONASA 16%
Otro 3Cudl? 13%
En general corresponde a
personas que ya sabian donde
Internet 12% realizar el tramite, se enteraron
> en su lugar de trabajo o
Call Center FONASA 8% durante la atencién médica
Redes sociales de FONASA

Television/ Radio 2%

® No lo sabia = Si, ya lo sabia 0% 20% 40% 60%

QCNexO
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Ministerio de
Hacienda

Gobierno de Chile



EXPERIENCIA DE USO DIGITAL

¢A través de qué canal hizo este framite? . )
Pensando antes de la pandemia ;Con que

frecuencia habia usado Internet para realizar este
tipo de framite?

Sucursal Es primera vez por
Internet
= A veces por Internet
Siempre o casi
Call Center l siempre por Internet
Pagina Web

Redes Sociales 3%

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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EXPERIENCIA DE USO - Comodidad de conexién a internet

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

90%
80%
70%
60%

50%

o o2

30%

20% 14%

10%
0% | ] .
Nada Poco Algo Bastante Muy
coOmodo coOmodo cémodo coéHOmodo coOHmodo

\ J \ J
| |

Incémodo (1+2) Comodo (4+5)

*Un 17,2% declara no usar o usar muy poco internet.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

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

16%

12% 12% 1%
911 [

Incoémodo (1+2)

74% 1%

61%
49%

Comodo (4+5)

38%

28%

15024 25034 m35044 wm45054 m55a64 mb50maAs

‘@ Ministerio de
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L4

Andlisis Profundos, Decisiones Claras

Gobierno de Chile



HABILITACION

Indica el nivel de conocimiento de los productos y servicios
institucionales




Respecto a la INFORMACION que usted ha
recibido de Fonasa en distintos medios y

uvtilizando una escala de 1 a 7 donde 1 es muy en No habilitado
desacuerdo y 7 muy de acuerdo ;Cudl es su nivel

Habilitado

de acuerdo con que esta informacién...?

Nota | a 4

Nota b6y 7

Respecto a la informacion... Me sirve
para conocer mejor los tramites ylo
servicios de FONASA y aprovechar al
maximo sus ventajas (Nota | a 7)

Respecto a la informacion... Me sirve
para aprender a hacer tramites ylo
acceder a servicios de FONASA mas
facilmente (Nota | a 7)

Respecto a la informacion... Me ayuda
a estar informado de los tramites y/o

servicios a los que puedo acceder en
FONASA (Nota | a7)

Respecto a la informacion... Me sirve
para saber si hay condiciones
especificas para realizar tramites y/o
acceder a servicios (Nota | a 7)

No habilitado (Notas 1 Medianamente Habilitado (Nota 6y 7)
a 4) habilitado (Nota 5)

Ministerio de
Hacienda

QChexO

*Se excluyen categorias No sabe / No responde por la poca cantidad de casos. Andlst Frofundos, Dediones Claras
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HABILITACION - La informacién recibida por parte de FONASA le sirve para...

“Me sirve para conocer mejor los tramites ylo servicios de FONASA y aprovechar al maximo sus ventajas™

6 29,5%

5 20,0% 67% 65% 647 71% 66% D
4 6,47

3 2,9%

) 20% 22% 19% 19% 20% 17%

% TEER CEE OER 2 EE ER

Muy en desacuerdo - 1 I p¥yA

Total Web Call Center Presencial Prestador Kiosco
0,0% 5,0% 10,0%15,0%20,0%25,0%:30,0%35,0940,0%

m Habilitados Medianamente Habilitaodo ® No Habilitado

D7
65%

“Me sirve para aprender a hacer tramites y/o acceder a servicios de FONASA mas facilmente”

Muy de acuerdo - 7

6 28,17 69%
S 18,1%
4 5,576 18% 19% 15% 17% 20% 18%
277 T EER
vl 1 1,5%

Total Web Call Center Presencial Prestador

Mimsterio de
Hacienda

Muy en desacuerdo - 1 W pvyA

0.0% 100% 200% 30.0% 400% 50.0% B Habilitado Medianamente hc@&ﬂeﬁq:ébn

Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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HABILITACION - La informacién recibida por parte de FONASA le sirve para...

“Me sirve para conocer mejor los tramites ylo servicios de FONASA y aprovechar al maximo sus ventajas™

6 29,576
20,07 67% 1% 63%
'J,—‘l%

5
4 4
3 2,9% 20% 19% 20% 24% 23% 19%
> nk | | CIOCIEE 147 I 137 -16% -17%
Muy en desacuerdo - 1 I pyA Total Certificado  Venta de Afiliacion  Inscripcion Consulta
de Afilicion Bono percdpita seguro
0,0% 5,0% 10,0%I1 5,0%20,0%25,0%30,0%35,07%40,0% pUblico

m Habilitados Medianamente Habilitado ® No Habilitado

“Me sirve para aprender a hacer tramites y/o acceder a servicios de FONASA mas facilmente”

Muy de acuerdo - 7

6 28,17 69%

S 18,1%

4 6,57 18% 17% 19% 21% 18% 15%

b 27% BB TEA I B2 A B

Al 11,5% . .

Total Certificado Ventade  Afiliacion Inscripcion ~onsulfa

Muy en desacuerdo - 1 W piyA de Afiliciéon Bono - pirCépifs L cAOUro

00% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% Ovn

® Habilitado Medianamente habiliteicodos mNo:shalilit

Gobierno de Chile



HABILITACION - La informacién recibida por parte de FONASA le sirve para...

“Me ayuda a estar informado de los tramites ylo servicios a los que puedo acceder en FONASA”

Muy de acuerdo - 7

6 27,3%

5 17,07 65% 69%

4 6,96

3 2,87 19% 17% 16% 16% 18%

M 11,57 | | | | | | |
Muy en desacuerdo - 1 M PEYQ Total Web Call Center Presencial Prestador Kiosco

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
m Habilitados Medianamente Habiltaodo = No Habilitado

“Me sirve para saber si hay condiciones especificas para realizar tramites ylo acceder a servicios de FONASA”

68%
I

Muy de acuerdo - 7

6 27,975 67%
5 17,9%
) ,

7,970
s mEpD 18% 18% 19% 17% 19% 16%
2 HREYA
Total Web Call Center Presencial Prestador Kiosco

Muy en desacuerdo - 1 I pREyA

0.0% 100% 200% 30.0% 40.0% 50.0% m Habilitado Medianamente h(@}«h@l\l{)@bl
[ 4
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HABILITACION - La informacién recibida por parte de FONASA le sirve para...

“Me ayuda a estar informado de los tramites ylo servicios a los que puedo acceder en FONASA”

Muy de acuerdo - 7

6 27,375

5 17,07 9% 1% 7% 4% 65%

= - W

3 2,87 17% 19% 16% 18% 19% 17%

B 11,5% - 127 | | | | | |
Muy en desacuerdo - 1 I pRYA Total Certfificado Ventade  Afiliacion Inscripcion  Consulta

50.0% de Afilicion Bono percdpita seguro

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% >gu
m Habilitados Medianamente Habilitado = No Habilitado publico

“Me sirve para saber si hay condiciones especificas para realizar tramites ylo acceder a servicios de FONASA”

64%
67% 63% 64%

Muy de acuerdo - 7

6 27,975 67%
5 17,9%
) ,

75,970
X - ’ 18% 17% 18% 20% 19% 19%
3’2:,9 T T T T T T 1
; R
11,5%
Total Certfificado Ventade  Afiliacion Inscripcion  Consulta

Muy en desacuerdo - 1 Il pEYA N ) 1L
Y > de Afilicion Bono percapita  FasSGUIOSs

o~
m Habilitado Medionamente h@@ﬁgleeggo
Ano ISIS I'rO UﬂdOS, Decwsrones aras

00% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0%
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PROBLEMAS DURANTE LA EJECUCION DEL TRAMITE

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contacté con ; QUé problema tuvo? Recuento no Porcentaie
FONASA hasta que respondieron a su requerimiento? ¢cuep uve: ponderado ]

No recibio atencion oportuna y de 234
calidad 34.0%
No recibid una respuesta en 163
> tiempo prudente 29.7%
Otro motivo 3Cudle 70 12.0%
Su solicitud de informacién o 5] 101
consulta no fue contestada 1%
Le negaron un servicio al que 38 66
tenia derecho segun su criterio 6%
m Si # NoO No corrigieron un error u omision 40 499
v que ellos mismo cometieron 1770
En una escala de 1 a 7, ;qué tan satisfecho quedé usted con la Tomqrgn . und SEERen
. administrativa  que no  fue 13 2.7%
respuesta a su problema por parte de FONASA? R
razonable o lo perjudicd
25% - Total 609 100,0%
2075
20% -
16%
10% -
= 676
5% - - F s
~
0% - . . . . . . . *Un 3,7% no solicito una solucion del Ovn@@
,l 2 3 4 5 6 7 prObIema a Ia institUCién. Andlisis Profundos, Decisiones Claras e




SATISFACC[C')N EXPERIENCIA ESPECIFICA Y
EVALUACION GENERAL




LECTURA DE INDICADORES DE SATISFACCION

La presentacion de resultados de satisfaccion se compone de tres segmentos: usuarios/as satisfechos/as; usuarios/as
insatisfechos/as y usuarios/as con satisfaccion neutra. Estos Ultimos no son representados en los graficos donde se calcula el Indice

de Satisfaccion Neta (ISN).

Indicadores para la Gestién

Indicadores de Indicadores de

satisfaccién Positiva: Insatisfaccién:

% que califica con % que califica con
notas 6o 7. notasde 4 a 1.

o 4

Indicadores de
Indiferencia:
% que califica con

nota 5.
(Mo se considera para la
medicién]

Modelo de
Satisfaccién NETA
751%
80% [~~~ A T
60% [-——— -
407% 79,9%
20% ———— -
0%
20 44—+
Variable 1
.Notc:s 1 a4

[ndice de Satisfaccién
Neta (ISN)

% de evaluaciones de
satisfaccién, menos % de
evaluaciones de
insatisfaccién.

Satisfaccién:
% de Usuarios
que evalian con
calificaciones de

bal.

Insatisfaccién:
% de Usuarios que
evalvan con
calificaciones de

1ad

Notas 6y 7 & |. Satisfaccion Neta

*indice de Satisfaccion Neta = Satisfechos (% 6 +7) — Insatisfechos (% | + 2 + 3 + 4)

QChexO
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SATISFACCION Y EVALUACION - Comparacidn anual

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa
oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

78%
L 2

] ., 69%
Satisfaccion

70%

*
57%

con la dltima
experiencia

-9%

Total 2018

H Insatisfecho (notas 1 a 4)

77%

-13%

Total 2019

m Satisfecho (notas 6y 7)

69%
68% 5:%
-9% | -15% B
Total 2020 Total 2021

Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalua en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que tuvo

con esta institucion?

63%

65% 56%
Evaluacion 4
general a , i ,
FONASA -9% -15%
Total 2018 Total 2019

B Pésimo (Notas 1 a 4)

B Excelente (Notas 6y 7)

57%
¢ Py
52% 42%
-11% -15%
Total 2020 Total 2021

Neto (Excelente - Pésimo) ( jvl K D(( )

Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segtin Canal

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa
oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

69% 66% 68% 74% 68% 73%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia -15% -16% -19% -12% -14% -15%
Total Web Call Center Presencial Prestador Kiosco
Neto Total 2020 8% m Insatisfecho (notas 1 a 4) mSatisfecho (notas éy 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalua en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que tuvo
con esta institucion?

57% 52% 55% 62% 58% 60%
Evaluacion
eneral a
3 15% 16% 7% 1% -15% 17%
FONASA
Total Web Call Center Presencial Prestador Kiosco
m Pésimo (Notas 1 a 4) m Excelente (Notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo) @ iistrio

Neto Total 2020 52% Omn@@
-
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segtin Tramite

Y si piensa en la ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibio en esa
oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

69% 71% 69% 69% 68% 68%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia -15% -14% -14% -16% -14% -19%
Total Certificado de Venta de bono Afiliacion Inscripcion Consulta seguro
afiliacion percdpita publico
Neto Total 2020 68% m Insatisfecho (notas 1 a 4) mSatisfecho (notas éy 7) Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, jcomo evalua en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que tuvo
con esta institucion?

57% 56% 59% 54% 57% 55%
Evaluacion |
general a 15% -14% -15% -15% 15% 17%
FONASA
Total Certificado de Venta de bono Afiliacion Inscripcion Consulta seguro
afiliacion percdpita PURLIES e
m Pésimo (Notas 1 a 4) m Excelente (Notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo) PO Hacienas

Neto Total 2020 52% Omn@@
-
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segun Nivel educacional

Y si piensa en la ultima vez que realizé este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en esa
oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

69% 837 71% 70% 67% 68% 64%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia 9%
-15% -14% -14% -14% -17% -23%
Total Basica Media Media Técnica Universitaria Postgrado
completa o Incompleta completa superior completa o
Neto Total 2020 68% menos completa o incompleta

m Insatisfecho (Notas 1 a 4) mSatisfecho (Notas 6y 7) « Neto (Satisseupieta Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalla en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que tuvo
con esta institucion?

57% 73% 67%

- 57% 55% 55% 53%
] 4
Evaluacion
general a ' '
-5% )
FONASA -15% -15% 13% -15% -17% -22%
Total B&sica Media Media Tecnica Universitaria Pos?grodo
completa o incompleta completa superior completa o
menos completa o incompleta
Neto Tofal 2020 52% incomplefa R

B Pésimo (Notas 1 a 4) W Excelente (Notas 6y 7) Neto (Excelen’redéeﬁ
X0
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segin Edad y Problemas

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en esa
oportunidad?, utilice una escala de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”.

69% 74% 69% 65% 67% 7% 67% 68% 70%
Satisfaccion ~
52%
con la ultima . . . .
experiencia -15% -13% -14% -16% -19% -10% -11% -16% -14%
Total 15024 25034 35 a 44 45 a 54 55a64  650mads Hombre Mujer
Neto Total 2020 68% m Insatisfecho (Notas 1 a 4) mSatisfecho (Notas 6y 7) ¢ Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalia en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que
tuvo con esta institucion?

67% 73%
Evaluacion 57% 56% 58%
general a
FONASA | | | |
-15% -13% -14% 17% -16% -12% -11% -16% -14%
Total 15024 25034 35044 45 a 54 55064 650mds Hombre
NefO TOfGl 2020 52% 7 A #;2:::.:;;0&

m Pésimo (Notas 1 a 4) mExcelente (Notas 6y 7) Neto (Excelente - @@
L4
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SATISFACCION Y EVALUACION - Apertura segun Habilitacién

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en FONASA ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que recibié en esa
oportunidad?, utilice una escalz de | a 7,donde | es “Muy Insatisfecho” y 7 “Muy Satisfecho”. 86% 77%

54%

Satisfaccion
con la ultima

experiencia -15% -9%
_47% '40%
Total No habilitado Medianamente Habilitado Si tuvo un No tuvo
habilitado problema problemas
Neto Total 2020 68%

m Insatisfecho (Notas 1 a 4) mSatisfecho (Notas 6y 7) ¢ Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

Con una escala de | a 7,donde | es “Pésimo” y 7 es “Excelente”, ;como evalia en general a la FONASA, independiente de la ultima experiencia que
tuvo con esta institucion?

74%
., 57% 63%

Evaluacion
general a
FONASA | | | |

-15%

-37%
-52% ) . .
Total No habilitado Medianamente Habilitado Situvo un No t

Ministerio de

habilitado problema problén
o~

Neto Total 2020 52% m Pé&simo (Notas 1 a 4) m Excelente (Notas 6y 7) Neto (Excelente - PQ\@M whel TS o

Gobierno de Chile



SATISFACCION - Atributos de experiencia del usuario

Considerando la ultima experiencia haciendo un tramite en FONASA, evaliie cada aspecto de la siguiente lista. Use notas de | a 7 siendo | ‘“Pésimo” y
7 “Excelente”

B Pésimo (notas 1 a 4) m Excelente (notas 6y 7) Neto (Excelente - Pésimo)

77% 78%
71% 75% 69%

-15% 17% -15% ~13% e e 17%
Facilidad para Tiempo de respuesta Claridad de los pasos Facilidad de Utilidad de la Claridad de la Esfuerzo que hizo
realizar el trdmite de la instituciéon a seqguir comprension de la  informacién recibida  informacion del FONASA por
informacion recibida resultado de mi acogerme
trdmite o
requerimiento
Neto 2020 70% 65% 68% 74% 79% 77% | 84% \

Ministerio de
,‘@ Hacienda
O %
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IMAGEN INSTITUCIONAL

Ahora pensando en FONASA y usando una escala de notas de | a 7,donde | es que usted esta “Muy en desacuerdo” y 7 que esta “Muy de Acuerdo”,
¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una institucion...?

60 60%
7 53% 54%, 54%
4
44% TS 4
30%
KyyA
-16% -17%
-23% -227 -24%
Da confianza Es fransparente Se preocupa por atender Se actualiza y moderniza Tiene funcionarios
las necesidades de sus comprometidos con su
usuarios labor

B En desacuerdo (Notas 1 a 4) mDe acuerdo (Notas éy 7) ¢ Neto (Acuerdo - Desacuerdo)

Neto 2020 45% 55% 30% 33% | 28%

Hacienda

QCNexO

Andlisis Profundos, Decisiones Claras
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EVALUACION CANALES DE ATENCION




EVALUACION CANALES DE ATENCION

Pensando en los Ultimos 12 meses, ;a través de
qué medios se ha contactado con FONASA?

Sucursal

Pdgina Web

Call Center

Redes Sociales

0%

8%

10%

20%

30%

40%

50% 60%

Si tuviera que ponerle una nota de | a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en

(Canal con el cual ha tenido contacto en los ultimos |2 meses) ;qué nota le pondria?
77%

69% 70% 69%

-9% -11% -14% -14%
Redes Sociales Pagina Web Sucursall Teléfono/ Call Center
N: 232 1704 1363 1144

m Insatisfecho (Notas 1 a 4)

N: Se evalUa cada canal segun su contacto en los Ultimos 12 meses.

Pensando en su ultima visita a una Oficina de FONASA, usted diria que...

s

3%

T
sLas sucursales eran  slLas sucursales estaban

3El tiempo de espera sLas sucugsgle
P = Ministerio de
comodas?e

limpias y ordenadase para recibir atencion fue IOV el¥ef Haciends

e BNEXO
. . - mSi ENo . A
N: solo quienes han visitado una oficina de FONAS%! en Ic'}lsoulhmos

124 s@sdos, Decisiones Claras
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RECOMENDACION

Considerando su experiencia con FONASA, y utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es “no lo recomendaria” y 10 es “lo recomendaria”, ;Qué tan
probable es que usted recomiende FONASA a un familiar o amigo?

Detractores Promotores El “Net Promoter Score” (NPS) es un indicador que busca medir la lealtad
del usuario mediante su recomendacion del servicio.

La probabilidad de recomendacién se evalla en una escala de 0 a 10:
*Los que punttan con 9y 10 son Promotores,

*Los que se situan entre el 7 y el 8, son ,

*y los que estan en 6 o por debajo, Detractores.

Para obtener la puntuacion final, Net Promoter Score, resta el nimero de
Detractores del de Promotores.

Net Promoter Score: %Promotores - %Detractores

NPS

Total 34% 27% 39% 5%
Web 1%
Call center 1%
Presencial 13%
Prestador 35% 26% 40% 5%
Kiosco 30% 29% 4% 1% 2y (R
m Defractor (Notas 0 a 6) = Neutro (Notas 7 y 8) ® Promotor (Notas 9 y 10) O:n@@
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RECOMENDACION

Considerando su experiencia con FONASA, y utilizando una escala de 0 a 10, donde 0 es “no lo recomendaria” y 10 es “lo recomendaria”, ;Qué tan
probable es que usted recomiende FONASA a un familiar o amigo?

Detractores Promotores El “Net Promoter Score” (NPS) es un indicador que busca medir la lealtad

1 del usuario mediante su recomendacion del servicio.
|
A & i
0O 1 2

Net Promoter Score: %Promotores - %Detractores

La probabilidad de recomendacién se evalla en una escala de 0 a 10:

| ——
A ® A L O & A
*Los que punttan con 9y 10 son Promotores,
*Los que se situan entre el 7 y el 8, son ,
*y los que estan en 6 o por debajo, Detractores.

3 4 5 6 7 8 9 10 Para obtener la puntuacion final, Net Promoter Score, resta el nimero de
Detractores del de Promotores.

NPS

Total 34% 27% 39% 5%
Certificado de ofiiacion 9%
Venta de bono 7%
Afiliacién -7%
Inscripcion percdpita 38% 28% 35% -3%
Consulta seguro pUblico 38% 23% 39% 1%

Ministerio de
Hacienda

Can
m Defractor (Notas 0 a 6) = Neutro (Notas 7 y 8) ® Promotor (Notas 9 y 10) Ovn@@
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EXPERIENCIA DE SERVICIO

Por favor, indique su grado de desacuerdo o acuerdo con las siguientes afirmaciones, usando una escala de | a 5,donde | es
“totalmente en desacuerdo” y 5 es “totalmente de acuerdo”.

“Esta experiencia de servicio con FONASA aumenté mi confianza en el servicio publico”

100%
80%
60%
40%
20%
De acuerdo (4+5) Ni acuerdo ni desacuerdo  En desacuerdo (1+2)
(3)

Ministerio de
Hacienda

QCNexO
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MAPA DE IMPORTANCIA - Satisfaccion con la Ultima experiencia

80% -
Claridad de la informacion

Utilidad de la informacién del resultado de mi tramite

70% - - » recibida* o requerimiento*
Facilidad de comprension

Focos de mejora

_9 de la informacion recibida A
> [ | Claridad de los pasos a = r. 7
Q 60% | seguir* - ) Zona Critica: concentracion
-lg Esfuerzgrclt:z h;t;igNASA Tiempo de respuesta de la de acciones de m Cjora
it P g institucién*
% 50% Facilidad para realizar el [ J
Es transparente tramite* - A A
O Py mall ) ZONENAENME| G aNSECUNAEANIR
"6 0% Da conffanza*
c >
cC Se actualiza y moderniza Se preocupa por atender las
N'e) A necesidacles de sus B
‘O 30% | ¢ g usuaios* — ) Zogr 2 srieipicaner
8 Tiene funcionarios
e comprometidos con su
m *
— 20% - labor
3 —> IV) Fortalezaside Fonasa
10% -
0% T T T 0 T T T T T
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%
Importancia del Atributo en la Ultima experiencia 2T e

QCNexO

(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 62,1%. Andliss Profundos, Decisiones Claras
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MAPA DE IMPORTANCIA - Satisfaccion general

80% -
Claridad de la infornfacion del
70% resultado de mi triimite o
] requerimienflo
_.g Utilidad :Ia Facilifiad d cc?rlnpren.si‘6n dela
3 infgymacion infornmfacion recibida
:E recibid ¢ Esfugrzo que hizo FONASA por acogerme*
O Claridad de los N ; DS
—_ . acilidad para realizar el tramite
o 5o#3s9s a seguir
© Tiempo de refipuesta de la Da confianza*
E TS institytion* B
(] 409Fs transparente
= Se preocupa por atender las
c . necesidades de sus usuarios*
\O ¢ Seacjualizay
‘O 30% | @ moderniza* ' —>
(%) Tiene fI:‘ICIOI‘IaI'IOS
O comprometidos con
"5 su|labor
'-g 20%
N —>>
10%
0% T T T T T T T T 1
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Importancia del Atributo en la evaluacion general a Fonasa

(*) Son atributos significativos a un 95% de confianza (p < 0,05). Bondad de ajuste del modelo: 63,3%.

Focos de mejora

) Zeogr 2l rpeigiansr

V) Fortalezas de Fonasa

Ministerio de
@‘ Hacienda
O %
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FOCUS GROUP - Motivo de preferencia

“ : : , . Motivo de preferenaa del canal utilizado “Por pandemia y porque encuentro también que es mds rapido. Yo vivo
Cuando yo fui presencial como que hace mas efectivo lo " .
. ) : : en Melipilla en la zona urbana pero es muy grande, tiene muchos
que uno va a tramitar. Que a mi, por ejemplo, yo fui a hacer , .
sectores rurales y solo hay una oficina. Entonces cuando tu vas a hacer

todo el tramite de cambio de letra y todo fue eficiente, fue . ,
. 4 ese tramite atendian | o 2 veces por semana y una hora super
rapido, no hubo demora, no hubo nada por el estilo.

Canal Canal restringida”

presencial remoto

“Pero como le digo, eso es lo que le llama la . o “agoto todas esas posibilidades y ya como Gltima instancia
atencién a uno, de que va y ve que estdn Facil y rapido «<— — Rapido seria ir presencial. () es que hay un tema de empatia de la
haciendo el proceso. Y eso es lo que le da mds gente que atiende, uno entiende que de repente llega un
seguridad a uno.” montén de gente reclamando, quizds por lo mismo, pero pucha
Efectividad <«— Poca simpatl'a y si trabajai con atencion al cliente lo que uno minimo espera es

, ue tengan un poco de simpatia y empatia también como
— empatia del canal que tengan un p batay emp
para poder atender.

“Ultimamente por la comodidad uno lo hace por Respalda como presencial
internet y todo pero presencial es mejor porque uno se realiza el
tiene dudas y las consultas se le aclaran roceso . .
P — Slmpllﬁca “cada vez que tengo que llevar el bono emitido yo

inmediatamente los ejecutivos.”

tramites trato de comprarlo en linea y hacer todo lo que

Aclara dudas <— , N
puedo en linea porque en la sucursal es terrible.

Seguridad de

“Yo creo que por eso uno tiene la experiencia de r .
que el tramite

mejor ir presencial, porque ve cuando se estd i : ent la bagina de F
2 . Inconvenien n n n I
haciendo el proceso y todo eso. En cambio, se esta conve Ie 5 iRy I;‘ € Fonasa, creo
;. . . . . 1 m IMPIlTI ri
telefénicamente uno queda con la duda de si se hizo haciendo bien que Igual como que simplifica varios pasos
0 no se hizo” en algunos tramites

~
* Canal presencial corresponde a sucursal, prestadores y kiosco Oun@@

Andlisis Profundos, Decisiones Claras

* Canal remoto corresponde a web y telefénico e et

— Por pandemia en general yo no he tenido grandes

Ministerio de
Hacienda




FOCUS GROUP - Oportunidades de mejora

“aparte de la capacitacion [ del call center], que lo encuentro
como super atingente al tema, es que estén conectado a ambas
plataformas tanto la online como la que manejan en las oficinas
presenciales. Creo que ya con eso podriamos mejorar mucho.
Capacitaciéon y que uno lo que haga online pueda resultar en la
parte presencial.”

{Qué mejorarian de FONASA?

“lo que yo veo asi como que podriamos quitar, que es
imposible practicamente, es las filas que se hacen por las
personas que van a hacer su trdmite presencial”

Canal

Canal
“mientras se generen mds instancias de poder
comunicarnos es mejor. Hay varias paginas que
Extension < L Mayor capacitacién AWl tienen estos ejecutivos en linea que te deriva a
“hace falta mds informacién, pero no para ir horaria call center un WhatsApp, Fonasa no lo tiene, yo creo que

directamente a la oficina, sino cémo puedo hacer podria ser una buena opcién.”
los tramites a través del online.”

presencial remoto

“Irato de hacerlo online, lo que es comprar bonos y
esas cosas pero lo que es como comprar los bonos

Plataforma online : _ _ ;
pad y eso siempre trato de ir presencial porque online

Informacion mas amlgable Y es muy engorroso y de repente no entiendo cémo
“Quizas el horario porque cierran super sobre coémo «— MEeNOos engorroso hacerlo.”
temprano, gente que trabaja no tiene el tiempo .
parf ir a f;gacer gl trc’:miteja Fonasa porque ,z:s realizar « ; .
muy temprano, 4 de la tarde, si no me equivoco, tramites online T . . poner como una especie de protocolo como que siempre y
L ) ; | ener ejecutivos cudndo se corte una llamada por x motivo, sin haber antes
=S 1 mas. Y3 (P GUSiIes) ast que yo creo — li resuefto el problema del usuario, que se devuelva el
que Ic? mejor es alargar €l horario o qu:ﬁcar el online llamado. Que se instaure como protocolo, llamada recibida y
WO PCH‘C’I que ,{a SIS G Bl [P problema realmente resuelto (..) que se tenga eso como
WSS Uil ., protocolo y en caso de que se corte la llama de devuelven el
Reducuon<_ L, Devolver llamados  [sesnss
de filas para resolver los R

tramites O"n@@
L4
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FOCUS GROUP - Personalidad de FONASA

Yo lo describiria como un anciano que
quiere ser joven y no tiene las
capacidades.

Si FONASA fuese una persona, ;como la

“Te dan motivacién. Entonces eso para mi describirian?
es ser bien amable y simpdtica con la
persona que estd viviendo la situacion

grave.”

creo que es como un adulto mayor, sin querer

Canal Canal ofender a los adultos mayores, pero como un adulto
presen cial remoto mayor que le cayé toda la tecnologia encima y
“me atendieron super bien como si me quedoé colapsado y no entendié nada, se quedé en
conocieran de toda la vida. Entonces eso a Buena persona «— L Colapsado/ el pasado.Y aparte super poco empdtico.
mi me hace hablar que es una buena
” estresado
persona.
Amable/Cariflosa «— ——»  Anciano veo a Fonasa como una persona que no da abasto
con todas las solicitudes que tiene, como estresado, a
“En cuanto a su labor seria un persona la répida, que tiene las herramientas para poder
ordenada, correcta y confiable. Y en cuanto a su . , . S|n VOIuntad/ hacer las cosas mejor, herramientas intelectuales me
apariencia, seria una persona simpdtica, Simpatica <+ — poco empatico refiero pero que se queda ahi, es medio quedado
acogedora, amable, querendona porque te hace
sentir querido, te hace sentir confiable, no te Lei
hace dudar en tus tramites.” e]anO/ “es lento y estd como totalmente incomunicado
Responsable «— Y
desconectado de la realidad siento yo”
de la realidad
“lo veo lejano, como un ermitafio que en

Es bastante confiable, te da bastantes opciones, Confiable «— _» Lento _ !
realidad se hace el loco y sabe todo lo que esta

pasando y en realidad poco y nada le importa
que si la gente va o no va”

~
* Canal presencial corresponde a sucursal, prestadores y kiosco Oun@@
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* Canal remoto corresponde a web y telefénico e et

te dan seguridad, super simpaticos.
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CONCLUSIONES

* Los/as usuarios/as de Fonasa son principalmente mujeres (71%), las edades se concentran entre los 25 y 34 anos de
edad (27%) y entre 35 a 44 anos (24%). La mayor parte de los usuarios/as declara haber terminado la educacion media
(87%). La mayoria es de nacionalidad chilena (89%) y solo un 10% de otras nacionales. Asimismo, un 12% afirma
pertenecer a algun pueblo originario. Los usuarios se concentran en Tramo B (32%) seguido del Tramo D (26%) de
Fonasa. Por otro lado, un 36% son jefes/as de hogar.

* En cuanto a los canales para realizar los tramites, se observa un aumento respecto de la medicion anterior en la
utilizacion del canal de prestador (34%) y un descenso del canal web (26%). Quienes prefieren el canal web son
quienes cuentan con mayor nivel educacional y quienes tienen menor edad, siendo el tramo de 55 a 64 anos el mas
incomodo al usar internet (16%). No obstante, la mayoria declara sentirse comodo usando internet (58%).

* Un 61% de los/as usuarios/as se encuentra en la categoria de habilitado, teniendo un alto conocimiento sobre los
servicios otorgados por Fonasa. Se observa que hay mayor habilitacion entre los/as usuarios/as que utilizaron canales
presenciales, prestado o kiosco para realizar su postulacion. Esto coincide con lo hablado por sus postulantes, donde
destacan que la postulacion presencial permite resolver dudas dando mayor seguridad a la realizacion del tramite.

* Por otro lado, un 18% presentd problemas al realizar su tramite, y el 47% de estos quedaron insatisfechos con la
respuesta por parte de Fonasa. La mayor causante de problemas que no se recibio una atencién oportuna y de
calidad (34,0%), seguido de no recibir una respuesta en un tiempo prudente (29,7%). Ayt

QCNexO
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CONCLUSIONES

* El medio de contacto mas utilizado en los ultimos |2 meses es la sucursal (49%), seguido de la pagina web (47%), call
center (35%) y redes sociales (8%). Entre estos, el canal con mejor evaluacion neta son las redes sociales (67%), luego se
encuentra la pagina web (58%), sucursal (56%) y finalmente el call center (54%). Un aspecto importante a mejorar en la
sucursal es el tiempo de espera, ya que un 27% declara que el tiempo de espera no es razonable.

* Se observa una disminucion neta tanto en la evaluacion general a Fonasa, con un valor neto de 42% (52% en 2020),
como en la satisfaccion con la dltima experiencia, con un neto de 54% (68% en 2020). Esto puede relacionarse con la
realizacion de tramites remotos (web y call center) donde se concentran las peores evaluaciones. Algo similar sucede
en la recomendacion del servicio, con un indicador NPS menor en el canal web (1%) y call center (1%) a diferencia de
los canales presenciales como la sucursal (13%), kisco (11%) y prestador (5%). Entre las razones que dan los/as
entrevistados/as para explicar esta diferencia destaca que el canal presencial da mayor seguridad en tanto permite
asegurarse de que el tramite se haga bien, resolver dudas y tener un respaldo del proceso del tramite.

* En suma, las caracteristicas de quienes dan una peor evaluacion son:
- Usuarios/as del canal web y call center.
- Quienes tienen mayores niveles educacionales.
- El tramo de 25 a 34 anos y de 45 a 54 anos.
- Quienes si tuvieron problemas al postular.
- Usuarios/as no habilitados.

Ministerio de
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CONCLUSIONES

* Respecto a la experiencia, aspectos como la claridad de la informacion del resultado del tramite (67%), la claridad de
la informacion del resultado del tramite (66%) y la facilidad de comprension de le informacion recibida (62%) tienen
la mejor evaluacion neta. Por su parte, la claridad de los paso a seguir (56,1%), el esfuerzo de Fonasa por acoger a
sus usuarios/as (53%), la facilidad para realizar tramites (53%) y tiempo de respuesta de la institucion (50%)
requieren acciones de mejora, pues tienen la peor evaluacion pero una gran importancia en la satisfaccion con la
ultima experiencia.

* En cuanto a la imagen de Fonasa, la claridad de la informacion del resultado de mi tramite es el atributo mejor

evaluado (67%). Por su parte, la preocupacion por atender las necesidades de sus usuarios (30%) y que da confianza
(44%) Fonasa.
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POSIBLES ACCIONES DE MEJORAS

* En términos generales, del levantamiento de informacion se observa que el principal problema del proceso de atencion
radica en los tiempos de atencion y en la calidad de la respuesta que se les da a los usuarios.

* Por eso, dentro de las sugerencias se proponen:

i.  Definir un tiempo maximo de respuesta que el usuario conozca previamente para moderar su expectativa de
respuesta. lgualmente, con los tiempos de espera en las sucursales y en el call center.

ii. Para mejorar la calidad de la respuesta, se puede hacer un levantamiento del grupo de usuarios (18%) que indica
que tuvo problemas con la respuesta de Fonasa y revisar, en esos casos, los motivos que se esgrimen por
parte de ellos. Esto llevaria a identificar posibles areas no cubiertas en las respuestas. En particular, la
oportunidad y calidad de las respuestas,

iii. Potenciar el uso de las redes sociales, pues es el canal mejor evaluado y un 8% de los encuestados lo uso como
canal de contacto e informacion del servicio. Obviamente, atendiendo de formato de comunicacion que tiene este
canal.

* Finalmente, cabe recalcar que existen una serie de fortalezas de Fonasa que pueden ser utilizadas para realizar todas
estas acciones de mejora, tales como, el compromiso de sus funcionarios, modernizacidn y transparencia.
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TALLER DE ANALISIS DE RESULTADOS

e El dia lunes |3 de diciembre de 2021, a las 15.00 horas, se realizo un Taller de Analisis de los Resultados con el
Fondo Nacional de Salud - FONASA, donde se reportaron las principales conclusiones del estudio y se
converso en torno a las distintas evaluaciones obtenidas.

* Un primer comentario tiene relacion con la algunos datos historicos del reporte mostrado y de las
conclusiones obtenidas, solicitando el contraste y validacion con el reporte anterior.

* Se solicito, por parte de FONASA, el explicar cudles son los principales motivos de los problemas percibidos por
usuarios/a. Del mismo modo, se solicitan lineamientos de accion que les permita intervenir y mejorar los niveles de
satisfaccion alcanzados.

* Se establecen posibles acciones de mejora, vistas en lamina anterior, donde se centran principalmente en mejorar
informacion entregada y los tiempos de atencion, entregando una respuesta que sea significativamente mejor
a nivel cualitativo y en un tiempo mas acotado.
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TALLER DE ANALISIS DE RESULTADOS

* Finalmente, cabe mencionar que los hallazgos encontrados estan en linea con lo detectado internamente por la
institucion y con las mejores que estan implementando para subsanarlas.

Acortar los tiempos de respuestas
por parte de la institucién en
todos los canales disponibles,

sobre todo en sucursales y Call
Center

Respuesta por parte de FONASA

Mejorar la calidad de la
informacién entregada, intentando

hacer seguimiento constante y
periédico segun la naturaleza de

Mejoras los requerimientos

Potenciar el uso de redes sociales,
ya que es el canal mejor evaluado
con un ISN de 8,2%

Potenciar canales de atencion
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