ESTUDIO SUCURSALES FONASA

Santiago, Febrero 2013



Objetivo: e Proveer a FONASA de informacidn tactica respecto del desempeno
de su Red de sucursales

Ficha Metodologica

Tipo de Estudio: e Estudio cuantitativo, en base a entrevistas presenciales, tomadas
a la salida de las oficinas (post atencidn).

)

Grupo Objetivo: e Hombres y mujeres mayores de 18 afios

e Afiliados (titular) y/o beneficiarios (carga) de Fonasa
e Antigiedad en Fonasa de al menos 3 meses

e Salientes de cada sucursal bajo estudio

Ponderador: e Los datos se ponderaron por el peso relativo de cada sucursal bajo
estudio, segun flujo de atenciones . Informacion proporcionada por
FONASA

e La muestra total del estudio es de 2.466 encuestas, distribuidas entre
94 sucursales a los largo del pais. La muestra por sucursal se expone
en lamina siguiente.

e El trabajo de campo fue realizado en enero 2013.
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Evaluacion Instituciones




Satisfaccion General Indicadores
TOTAL MUESTRA

HM6y7% mH1a4% Neta © 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012
100 -

90

80

67 .

70

60
50

40

30
20
10

-10 A

-20
-30
-40 -

50 4 -41

-48

-60 - -53
Los consultorios Los hospitales Los centros médicos Las Compin General FONASA
publicos y clinicas privadas en

convenio con Fonasa



Satisfaccidon General Prestadores Publicos
TOTAL MUESTRA

SEGUN ZONA
CONSULTORIOS M6y7% ®m1ad4% oNeta ©6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012
30 30 30
%? . 2 O %? O

= -85 - -
-41 44 46 38 39

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur

HOSPITALES PUBLICOS

2'2 wzg 227 22 325 O

48  — -46 -46 -43

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur



Satisfaccion General Prestadores Privados y Compin
TOTAL MUESTRA

SEGUN ZONA
CENTROS MEDICOS Y CLINICAS PRIVADAS mM6y7% m1ad4% o Neta *6y 7 % Enero 2012 © 1 a 4% Enero 2012
7
VH 66/ 65:; 6; 7'0 . ‘378

. ® 3 . -
-11 16 -9 -11 -9 -7
Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
LAS COMPIN
30 25
20
1? o J0420 j‘lzo ()

49 @ 53 - -
-53 ~47 -55 -50 a4

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur



Indicadores FONASA




Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA
SEGUN ZONA

100 -
90 A
80 1
70 1
60 -
50 -
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 A
-20 u

_30 h

Total

B6y7% H1a4% Neta ¢ 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur



Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA
SEGUN TIPO DE SUCURSAL

m6y7% Hm1la4% Neta
100 -

90 A

80 A

73

70 1

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 -~

_30 .
Total A+ A B C
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Satisfaccion General Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN GRUPO

100 -

90 A

80 A

70 1

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 -~

-30 -

Total

M6y7% HM1a4% - Neta ©6y7 % Enero 2012 ®1 a 4% Enero 2012

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D

11



Razones Positivas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA

Buena atencion / atienden bien / atienden de buena forma / amable
Atencidn rapida / agil/ atencién mas eficaz / trabajo mas eficiente
No ha tenido problemas con la atencién / nunca ha tenido problemas
Buen servicio / excelente servicio / servicio eficaz / muy bueno todo
Buena cobertura / cubre lo que necesito / plan cubre bastante

No es caro / sistema econdmico / por costos

Me ha servido / me ayudan en la salud / me han solucionado problemas

Puedo atenderme donde yo quiera / facilidad para atenderme donde quiera

No son caros los bonos / bonos super baratos / bonos accesibles

Total razones
Positivas:
64%

Buena informacion / informan bien
Aclaran todas las dudas / respuestas claras

Muy bueno del todo / todo excelente / buen sistema de salud

Los beneficios son buenos
Buena atencion médica / buenos médicos
Cumple los requisitos de lo que busco

Estoy conforme

2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

Tienen muchos beneficios

Me siento respaldado / Unico respaldo en caso de enfermedad
Llega a todos los sectores

Buenas prestaciones

Tiene mas convenios que antes

Acceso a atencion publica y privada / acceso a atencion privada
Siempre comprar bonos / rapido comprar bonos

Buena asesoria / me han orientado bien

12

N N e

Buen trato / me han acogido bien / me han tratado bien



Razones Positivas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA — SEGUN ZONA

31 28 22 20 21
16 11 8 10 13
10 8 17 7 6
4 8 7 8 6
3 4 5 4 5
3 6 3 4
2 4 2 4 4
3 3 1 3
1 2 3 1 5
3 1 2 4 2
3 3 1 3 2
3 3 2 2 1
- 3 2 2 4
- 2 3 1 1
1 1 3 - 1
- 1 2 4 1
1 2 2 1 2
1 1 2 1
3 1 1 1
2 2 1 -
1 1 1 1
2 1 1
1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1 13




Razones Positivas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA — SEGUN GRUPO

68

69

62

55

33 28 23 19
10 12 10 10
11 11 10 10
7 7 6 7
3 5 4 3
5 4 3 4
7 4 2 2
1 3 2 2
3 2 2 2
- 2 2 3
3 3 2 2
2 2 2 2
5 2 2 1
2 2 1 2
- 3 1 1
2 2 2 1
1 1 2 2
2 1 1 1
- 1 2 -
2 1 1 1
- 1 1 1
1 1 - 1
- 1 2 1
1 1 1 1
2 1 - 1
2 1 -
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Razones Negativas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA

Falta cobertura / no cubre todo / no cubre lo que necesito

Atencidn lenta / mucha demora en la atencion / falta rapidez en la atencion
Mala atencién / atencidon no es amable / atenciéon no es cordial
Muchos tramites / demasiada burocracia / tramites engorrosos

Poca informacion / falta informacion

Falta personal / poco ejecutivos / faltan mddulos

Faltan médicos / especialistas

Es caro / costos elevados

Total razones
Negativas:
38%

Bonos caros / examenes caros

Informaciones son malas / no dan informacién que corresponda

No dan tantos beneficios / poco beneficios

Tengo que pagar mucho por un bono e igual me descuentan
Mala atencién en hospitales
Es un mal prestador de servicios de salud / no es un buen sistema
Fallan convenios / pocas clinicas asociadas
Malos reembolsos
Muchos tiempos de espera / hay que esperar mucho
No dan soluciones
Faltan sucursales / pocas sucursales
Falta infraestructura / local muy chico / chico el espacio para tanta gente
Mal servicio

Faltan mas prestaciones

o e e e e e e e e e e

15

Problemas con bonos / no pueden comprar bonos



Razones Negativas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA — SEGUN ZONA

41 33 38 39 39
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Razones Negativas Satisfaccion General Fonasa
TOTAL MUESTRA — SEGUN GRUPO
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Indicadores generales Fonasa

Escala Notas 1 a 7
TOTAL MUESTRA

100 -

90 A

80 -

70 4

60 -

50 4

40

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 A

-30 -

Gral. Fonasa

M6y7% HM1a4% - Neta #6y7 % Enero 2012 ®1 a 4% Enero 2012

Proteccion Precio comparacion con lo Servicio
que ofrece

 La comparacion con Marzo 2011 es sslo referencial, dado que el conjunto de sucursales evaluadas no es lamisma 18



/
¢, Reconoce a Fonasa como su seguro de salud? ié GFK
TOTAL MUESTRA - %S| Fonasa

SEGUN ZONA Y TIPO DE SUCURSAL

1 %SI ® 9%SI Enero 2012

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur A+ A B C
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y
¢, Reconoce a Fonasa como su seguro de salud? ié GFK
TOTAL MUESTRA - %S| Fonasa
SEGUN GRUPO

1 %SI ¢ 9%SI Enero 2012

85 55 & o1 87 50

79 53

Total A B C D
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@
Evaluacion de lo que paga en Fonasa en comparacion a lo que o@s:.e (K
BASE: QUIENES SON AFILIADOS AL SEGMENTO B, C Y D - SEGUN GRUPQFonasa il

HM6Yy7% HM1a4% - Neta #6y7 % Enero 2012 © 1 a 4% Enero 2012
100 -

90 A
80 A
70 7
60 -
50 -
40 A
30 -
20 A

10 -

-10 A

-20 A

-30 A

_40 _
Total Grupo B Grupo C Grupo D
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Evaluacion de lo que paga en Fonasa en comparacion a lo

gue ofrece
BASE: SEGUN ZONAS

HM6y7% ®E1a4% ©6y7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012
100 -

90 A

-40 .
Total Zona RM / VI Zona Sur Zona Centro Zona Centro Zona Norte
Sur Norte

22



Evaluacion Servicio ofrecido por Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN ZONA

100 -

90 A

80 A

70 1

60 -

50 A

40 A

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 A

-30 -

Total

mM6y7% m1ad% Neta ©6Yy7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

v v *

76

o 73 72

-12

-15

Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
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Evaluacion Servicio ofrecido por Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN GRUPO

100 -

90 A

80 A

70 1

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 -~

-30 -

Total

mM6y7% m1lad% Neta 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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Evaluacion Sucursal

25



Evaluacion Servicio ofrecido por Sucursal Fonasa
TOTAL MUESTRA

SEGUN ZONA

100 -

90 A

80 4

70 4

60 -

50 A

40 -

30 A

20 4

10 A

-10 A

-20 u

-30 -

m6y7% m1ad4% Neta © 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

v v

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
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Evaluacion Servicio ofrecido por Sucursal Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN GRUPO

100 -

90 A

80 -

70 1

60 -

50 4

40

30 A

20 A

10 A

-10 A

_20 u

-30 -

Total

M6y7% HM1a4% - Neta #6y7 % Enero 2012 ®1 a 4% Enero 2012

88 87
O 83

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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@
Razones Positivas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursal ,Egﬁgag G
TOTAL MUESTRA

Buena atencion / atienden bien

Atencién rapida / agil / atenciéon mas
eficaz

Respuestas claras / saben explicar dudas

Buena informacién / entregan informacion
clara

No he tenido problemas con la atencién

Buen servicio / excelente servicio /
servicio eficaz

Total razones
Positivas:
83%

Solucionan problemas

Sucursal amplia / comoda / buena
infraestructura

Poca gente en sucursal

Buena orientacion / asesoria

Buenos profesionales / profesionales
calificados

Sucursal limpia / organizada

Buena ubicacion

Son preocupados

Cubre las necesidades

28




4

<

Razones Positivas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursal E@@ GFl
TOTAL MUESTRA — SEGUN ZONA -

75 83 86 84 85
58 58 56 60 56
24 46 57 48 36
6 6 9 11 7
7 3 4 4 5
1 3 3 3 5
3 2 2 3 4
2 3 2 3 3
- 4 1 2 1
1 1 3 1 1
- 1 3 2 1
- 1 1 1 1
- - 1 1 2
- 1 1 1 2
1 1 - - 1
- 1 1 -

1 1 - 1

29



4
Razones Positivas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursal E@g GFIK

TOTAL MUESTRA — SEGUN GRUPO

55 61 59 53
44 43 46 47
10 7 10 7
3 4 6 4
4 3 3 2
6 4 2 2
4 2 3 3
2 2 3 1
- 2 1 2
1 1 1 2
1 1 1 1
- 1 - 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1
1 1 1

30



ot

Razones Negativas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursa
TOTAL MUESTRA

Atencidn lenta / mucha demora en la
atencion / falta rapidez en la atencion

Falta personal / pocos ejecutivos / faltan
modulos / faltan cajeros

Mala atencion

Falta infraestructura / local muy chico

Total razones
Negativas:
20%

Poca informacion / falta informacion /
falta informacién de precios bonos

Mucha gente en sucursales

Mucha burocracia

Falta aire acondicionado

Muchos tiempos de espera / hay que
esperar mucho

Malas respuestas / poco claras / falta
explicacion

No solucionan problemas

31




4
Razones Negativas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursakﬁ%g

TOTAL MUESTRA — SEGUN ZONA
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/
Razones Negativas Satisfaccion Servicio entregado por Sucursa@%

TOTAL MUESTRA — SEGUN GRUPO

33



Indicadores SUCURSAL
TOTAL MUESTRA — EscalaNotas 1 a7
ATRIBUTOS INSTALACIONES Y ESPERA

100 -

90 A

80 A

70 1

60 -

50 4

40

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 -~

-30 -

General
Sucursal

HM6y7% m1a4% Neta © 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

87 90
86 : %587 57 87

83 ®

81 ®

-4 -4 -4 -4 -
7 -10 -8
Tpo de espera Facilidad llegar  Facilidad para Limpieza Senalizacién al Comodidad Cantidad Congestidn
realizar tramite interior lugar espera personal para

atender

34



Indicadores SUCURSAL
TOTAL MUESTRA — Escala Notas 1 a 7
ATRIBUTOS DEL PERSONAL

100 -
90 A
80 -
70 1
60 -
50 -
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 A
-20 u

-30 -

General Sucursal

HM6y7% m1la4% Neta © 6y 7 % Enero 2012 1 a 4% Enero 2012

Cap para resolver dudas Trato Rapidez de atencion Atencion todos por igual

35



¢ Primera vez que viene a esta sucursal Fonasa?

TOTAL MUESTRA - %0NO
SEGUN ZONA'Y TIPO DE SUCURSAL

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur A+ A B C

36



¢, Primera vez gque viene a esta sucursal Fonasa?

TOTAL MUESTRA - %NO
SEGUN GRUPO

Total Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es... S

QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ Fonasa
SEGUN ZONA

W Total Norte Centro Norte m Metropolitana m Centro Sur m Sur

100 -
90 -
80 -
70

°07 52

50 -

40 -

30

20 -

10 A

Mejor Igual Peor

38



El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es...
QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ
SEGUN TIPO DE SUCURSAL

H Total A+ A B mC

100 A
90 ~
80 A
70 4
60

49

50 o
42

40 + 35
30 A
20 A

10 A

Mejor Igual Peor

39



El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es...
QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ
SEGUN GRUPO

W Total Grupo A Grupo B Grupo C B Grupo D

100 A
90 ~
80 A
70 4

60

59 59 56 60
55
50 - 44 43
40 39

40 | 39
30 A

20 -

10 H

1 0 1 1 1

0 ——

Mejor Igual Peor

40



Ofros canales y Servicios

41



Canal de Atencion utilizado para comprar bonos
SEGMENTOS B-C-D - SEGUN ZONAy TIPO DE SUCURSAL

 Bono electroénico de Fonasa (huella) en el mismo centro médico, clinica o doctor donde sera atendido
o Alguna caja de compensacion

© Alguin centro de atencion IPS

© Algun Municipio

100 -+
90
80
73 &
70 A
60 -
55 & 55 ¢
207 47 &
e 3 e
40 -
30 o =230
J o 21 B 21
20 =20 s {7 19©
10 o 120
10 A 5-10
70 92 70
0 O T D T O T T O T O
Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
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Canal de Atencion utilizado para comprar bonos
SEGMENTOS B-C-D - SEGUN GRUPO

 Bono electroénico de Fonasa (huella) en el mismo centro médico, clinica o doctor donde sera atendido
o Alguna caja de compensacion

© Alguin centro de atencion IPS

© Algun Municipio

100 -

90 A

80 -

70 4

60 - e 57 @ 50 ¢
50 - 51 e

40 A

30 -

20 - g 20 518 820 B 22
10 - 10 o 100 120 50
. ) © . Q , ©

Total Grupo B Grupo C Grupo D
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Evaluacion Canal de Atencion

utilizado para comprar bonos
QUIENES UTILIZAN CADA CANAL (SEGMENTOS B-C-D) - SEGUN ZONA

m6y 7% E1lad4% Neta 2013 °*6Yy7% 1a4%

901 59 ’ 3 - ’ 55 o0
80 -
70 A
60 -
50 A
40 -
30 A
20 A
10 ~

10 1 -2 =2 =2 -1 -2
_20 4
_30 A

o Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
100 -
90 80 85 85

80 -
70 A
60 -
50 A
40 -
30 A
20 A
10 A

-10 A
-20 A
-30 -

10 -6 -5 -6 -5

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
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Evaluacion Canal de Atencion

utilizado para comprar bonos
QUIENES UTILIZAN CADA CANAL (SEGMENTOS B-C-D) - SEGUN GRUPO

m6y 7% E1lad4% Neta 2013 *6y7% 1a4%

93 91

100 -
90 -
80 -
70
60 -
50 A
40 -
30 A
20 A
10 ~§

-10
-20 A
-30 -

100 -
90 +
80 -
70 A
60 -
50 A
40 -
30 A
20 A
10 A

-10 A
-20 A
-30 -

Total Grupo B Grupo C Grupo D
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Caja de Compensacion utilizada para comprar bonos (&
!.

QUIENES UTILIZAN caja de compensacion para comprar bonos
(SEGMENTOS B-C-D) Fonasa

Vicufia Mackena/Alameda : 29

San Antonio :

Clinica Puerto Montt :

N

Alameda :

Independencia :

Los Andes :

Centro Médico Puerto Varas :
Puente Alto :

Av. Salvador :

Megasalud :

J. Noé |

Aconcagua :

Curico

[N TG T G G T G A O TN G A G S A G O VAT G T O A O TN G T O T O T O T O S O 'Y

Hospital de Vallenar :
13



]
Canales Fonasa para tramites, reclamos o informacion

é@ GFK
TOTAL MUESTRA - SUGERIDO fonasa

No ha usado

, 14 mene-12 mene-13
Pagina web,
Fonasa.cl
16

Teléfono Fonasa o
Call Center 600 360

3000 14

47



Canales Fonasa para tramites, reclamos o informacion
TOTAL MUESTRA - SEGUN ZONA Y TIPO DE SUCURSAL - SUGERIDO

& Teléfono Fonasa o Call Center 600 360 3000

o Pagina web, Fonasa.cl

Fonasa

GFK

© No ha usado

90e
%o gyo gyo 57 o
800
¢ 14 3?
8 ¢ .
11 o011
o0 o3} +f
Tota Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
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Canales Fonasa para tramites, reclamos o informacion
TOTAL MUESTRA - SEGUN GRUPO - SUGERIDO

& Teléfono Fonasa o Call Center 600 360 3000

o Pagina web, Fonasa.cl

e
Fonasa

© No ha usado

920
870 87 87¢@ 850
=19
13 914 13 14 13 913 15 ¢
8#g
Total Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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Evaluacion Canales Usados
Quienes han usado cada canal - SEGUN ZONA'Y TIPO DE SUCURSAL

ZONA W %6y7 N %1a4 * %6y7 2012 %1a4 2012

‘ TELEFONO/ CALL CENTER ‘ PAGINA WEB ‘
I I I al 86
65
-14
Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur
TIPO DE SUCURSAL M %6y7 N %1ad * %6y7 2012 %1a4 2012
78
61 69 65 65 65 o 68 66
69 % D
. ng I I I . |
I . 4 5 5 i 2
20 27 i i6™ 3 -1831 -14 -16 = -16

Total A+ A B C Total A+ A B C



Evaluacion Canales Usados ('r\_ GF
Quienes han usado cada canal - SEGUN GRUPO fFonasa

GRUPO

‘ TELEFONO/ CALL CENTER ‘ PAGINA WEB ‘
85
7464 64 59 6.5 6064
@)
W %6y7
H%lad
® %6y7 2012
1 T T ' 1 ! ! ! %la4 2012
15 8 -14
- 19-27 -14 -25 -12
Total Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D Total Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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Gestion de Reclamos
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Problemas con Fonasa u otro prestador de salud
TOTAL MUESTRA

¢Ha tenido algin problema? ||" Problemas ||" % que Comunico su ||" ¢ Recibio respuesta?
problema

B % Si Ene 2013 Bloquear tarjeta / bloqueo en el i
Si 49
No 36
Esta en "
tramite

A% Si Ene 2012 sistema
Cobros poco claros / problemas con

cobros

Problemas con la afiliacion: No
aparecia como afiliado

Problemas con el segmento
Atencion deficiente

No le pagaron la licencia / rechazan
Falta informacion / mala

Burocracia / tramitan

Problemas para comprar bonos: Por

A6 indigente, cambio de letra
!Problemas con la cargas en el sistema

Total Falta cobertura

Problemas con la atencién Auge /
Plan Auge

Total

No dan hora para médico general
Publicidad enganosa

Problemas con la huella digital
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En los ultimos 6 meses ¢ Ha tenido algun problema ya sea con Fopasa

p Ll
0 con algun prestador de salud? &
TOTAL MUESTRA - %S| - SEGUN ZONAY TIPO DE SUCURSAL

N Afo 2013 » Aho 2012

Total Norte Centro Norte RM Centro Sur Sur A+ A B C
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En los ultimos 6 meses ¢ Ha tenido algun problema ya sea con Fopasa

p Ll
0 con algun prestador de salud? &
TOTAL MUESTRA - %S| - SEGUN GRUPO

N %SI ene 2013 A %SI ene 2012
A7 A
A6 A5 A6 -
Total Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D
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Problemas que ha tenido
QUIENES HAN TENIDO PROBLEMAS — SEGUN ZONA

a1 10 6 13 28
9 16 7 18 10
12 24 13 5
6 7 9 11 7
19 4 10 4
6 11 5 7 10
6 10 5 11
- 7 10 10
7 - 12
R 7 2 16 -
3 9 2 6
- R 6 - 4
3 15
6 -
2
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Problemas que ha tenido
QUIENES HAN TENIDO PROBLEMAS — SEGUN GRUPO

22 24 17
14 9 12
28 13 7 9
45 3 17 3
- - 10 13
- 8 8 7
22 6 8 4
- 7 3 6
20 9 - 3
- 8 4 3
- 2 3 4
- 2 - 4
8 2 8 -
- - - 4

[EY
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Anexo: Resultados por Sucursal
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Evaluacion Servicio entregado en sucursal Fonasa
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Evaluacion Servicio entregado en sucursal Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE
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Evaluacion Servicio entregado en sucursal Fonasa

TOTAL MUESTRA
SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE
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Evaluacion tiempo de espera desde que llego y lo atendieron en

la sucursal de Fonasa
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Evaluacion tiempo de espera desde que llego y lo atendieron en

la sucursal de Fonasa
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Evaluacion tiempo de espera desde que llego y lo atendieron en

la sucursal de Fonasa
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Evaluacion tiempo de espera desde que llego y lo atendieron en

la sucursal de Fonasa
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE
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Evaluacion tiempo de espera desde que llego y lo atendieron en

la sucursal de Fonasa
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Evaluacion “Facilidad para llegar a la sucursal”
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Evaluacion “Facilidad para llegar a la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR
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Evaluacion “Facilidad para llegar a la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR

M6y 7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
96 100 88
97 100 96 100 100 100 100 100
100 93 5 @ 1o 00 Oni0) 90
v 91 . % 3
4 78 75
I I |
T 3 T ==
-11 6 -10
— 0 — © c — n = . = [ (] c
g £ ¢ ¢ ® 8 £ & § 2T & g 8 g g ¢ ¢ T g8 5§ 8§ 5 § °
= o} = e © = =] = s o o — © S L © S Qo ] S e S < 3
(o] O 5 o = (@] S S c Q < = = IS > =] IS = 5 °
. O O < o g o ] © g E= o c — N
e 3 0 — = = ) O 2 © =l
g S © = 8 s 3 b
N O (&) p
5 &
=

71



Evaluacion “Facilidad para llegar a la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES CENTRO NORTE
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Evaluacion “Facilidad para llegar a la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES NORTE
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Evaluacién “Facilidad para efectuar requerimiento o servicio

solicitado en la sucursal”
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Evaluacion “Facilidad para efectuar requerimiento o servicio

solicitado en la sucursal’
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR
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Evaluacion “Facilidad para efectuar requerimiento o servicio

solicitado en la sucursal’
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Evaluacion “Facilidad para efectuar requerimiento o servicio

solicitado en la sucursal”
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Evaluacion “Facilidad para efectuar requerimiento o servicio

solicitado en la sucursal”
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Evaluacion “Limpieza e higiene en la sucursal’
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Evaluacion “Limpieza e higiene en la sucursal’
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Evaluacion “Limpieza e higiene en la sucursal’
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Evaluacion “Limpieza e higiene en la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES CENTRO NORTE

m6y 7% m1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
100 100 100 100 100 100 100
i 37 96 100 92100 95 I
® 54
71
l 43
- -3
-10

Illapel

o
o
©
>

Total
Coquimbo
LaSerena
Ovalle
Laligua
LAndes
Quillota
Quilpué
SAntonio
SFelipe
VAlemana
VMar
Limache
Calera

Total Zona Centro
Norte

82



Evaluacion “Limpieza e higiene en la sucursal”
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Evaluacion “Senalizacion de los servicios al interior de la sucursaI’F < [elal
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Evaluacion “Senalizacion de los servicios al interior de la sucursal’('r‘a. K
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Evaluacion “Senalizacion de los servicios al interior de la sucursal’ (a
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Evaluacién “Senalizacion de los servicios al interior de la sucursal’('r‘a. €1%
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Evaluacion “Senalizacion de los servicios al interior de la sucurs
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y 7% E1lad4% 9066 Yy 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

88 94 100
87 86 i 8., 90 * o © 89
76

® -6
4 4 -4 6 6 5
-10
- o © o ©
s 2 S 8 3 s £ e 2 = =
o o o a s (=N € © © [o) Q
[ N £ & < 5 g = 2 a = o
a2 =) < © = (=% = 8
= 9 o =3 O o Q © 3
i - = <C ] > =
|9 <<

88



Evaluacion “Comodidad de los espacios para esperar”
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Evaluacion “Comodidad de los espacios para esperar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR
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Evaluacion “Comodidad de los espacios para esperar”
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Evaluacion “Comodidad de los espacios para esperar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

100 100 %6 97 96 /05 100
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Total
Ovalle
LaLigua
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Quilpué
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SFelipe
Valpo
VAlemana
VMar
Limache
Calera
Tllapel

Coquimbo
LaSerena

Total Zona Centro
Norte
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Evaluacion “Comodidad de los espacios para esperar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y 7% m1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Total Zona Norte
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Evaluacion “Cantidad de personal y cajas o médulos para atender22959
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA METROPOLITANA
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Evaluacion “Cantidad de personal y cajas o modulos para atenddr22959
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR

m6y 7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

100 100 100
o100

Ancud

Castro
Osorno
PMontt
PVaras
Valdivia
La Union

©
°
=

Villarrica

%]
o
o
©
-l
%]
o
—

Angol

Temuco
MPTemuco
Coyhaique
PArenas
PNatales
Traiguén
Victoria
Puerto Aysen

Total Zona Sur
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Evaluacion “Cantidad de personal y cajas o modulos para atenddr22959
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Linares
Parral
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Molina
Chillan
Los Carrera
Coronel
LAngeles
Lota
SCarlos
Talcahuano
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Constitucion
Cafiete
Curanilahue
Mulchen
San Pedro de la
Paz

Total Zona Centro
Sur
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Evaluacion “Cantidad de personal y cajas o médulos para atender22959

TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES CENTRO NORTE
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Evaluacion “Cantidad de personal y cajas o médulos para atender22959

TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES NORTE

m6y 7% m1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Total Zona Norte
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Evaluacion “Congestion de gente que hay dentro de la sucursal’ Ferg

Ve

TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA METROPOLITANA
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Evaluacion “Congestion de gente que hay dentro de la sucursal” 22959
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR
m6y7% H1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Congestion de gente que hay dentro de la sucursal’ Ferg

Ve

TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR
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Evaluacion “Congestion de gente que hay dentro de la sucursal” 22959

TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE
m6y 7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
100 o5 96 96
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Evaluacion “Congestion de gente que hay dentro de la sucursal” 22959
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE
m6y 7% m1lad4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

56 100
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AHospicio
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Antof
Calama
APNorte
Copiapd
Vallenar
Tocopilla

Total Zona Norte
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Evaluacion “Lo capacitado del personal para resolver dudas,

consultas y requerimientos de los asegurados”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA METROPOLITANA
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100 100 100 100 100
94 97 96 95
010001 ® % 91 blO ® o7
® 9487 I Y 88, I
4 4 I -3 -7 -4 5
-11
¥4 -16 17
= = £ @ g = o 5 = = $ w 2 © o o £ B o o Q N © o ° © © ©
g 2oy e g 25 8 23 § 2 s e £ 2 g 38 8o 2 38 g g & £ 8
[ © s T© c —= = - o1 = Ko} [t © = (0} o c = s © Q k=] A © o — — © S 10}
5 Xz 2 3 S O = o o a 2 5] g} 7y = & S g 38 3B 3 8 «
e Eg = o m s = § 2 L n S 28 o o [
S T o n &8 5 ol o
" 5 8
I & )
. T
I

104



Evaluacion “Lo capacitado del personal para resolver dudas,

consultas y requerimientos de los asegurados”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

9% 100 9 100 100 100 100 100

Total
Angol
Temuco
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MPTemuco
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Valdivia
Coyhaique
PArenas
PNatales
Traiguén
Victoria
Ancud
La Union
Los Lagos
Puerto Aysen
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Evaluacion “Lo capacitado del personal para resolver dudas,

consultas y requerimientos de los asegurados”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR
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Evaluacion “Lo capacitado del personal para resolver dudas,

consultas y requerimientos de los asegurados”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

95 96
® 9 6
l I | I I
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Ovalle
LaLigua
LAndes
Quillota
Quilpue
SAntonio
SFelipe
Valpo
VAlemana
VMar
Limache
Calera
Illapel
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Evaluacion “Lo capacitado del personal para resolver dudas,

consultas y requerimientos de los asegurados”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

96 ;00 .o 93 Y 00 55
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APNorte
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Total Zona Norte

108



eousy

euljoD

eqefeqol d

o1y [9p 042105 'H

OlY [9p 04390y "H

1 a 4% Ene 2012
% o 100 100 100
I58 I I I I I
-4 -4

H soiq 9p ueng ues 'H
m 1
a
c |
w _
(=] O
¢ IR
D
N e i
© = |
[ 2|
<
© ()
- [enBIWS
[ ]
ulMepsS

opJeulags

N
[-)]
L
> S ©
N
()]

m6y7 %

<

z

=

-

@)

ol

@)

x

T

=
.,ala w wozw , w. ndiend
cC N 3, apuBIOy
3¢ ik |
Qru _M_N_l_ —nw salo|jediy
o n 4 m,w elndipn
— R D
03 : SR
S S §

() Sopuodse

o2 ] ,

z s O
O
® w 5e [e13usD3
O 1 S
o g I e

1 s}
m < . 2 0 1leyouo)
"2 > SR -
c N % _r
5 i c I
=
% S 4 (sa]e31dsoH uIS) WY |eloL
- o
i WY [e301
S 5 :

|e1oL

Ll = P

109



Evaluacion “Trato dado por el personal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR
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Evaluacion “Trato dado por el personal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR

m6y7% m1ad4% *6y 7 %Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Trato dado por el personal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

m6y 7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Total Zona Centro
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Evaluacion “Trato dado por el personal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Rapidez de atencién del personal de la sucursal”

Ve
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Evaluacion “Rapidez de atencién del personal de la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

100 100 100 100 100 100
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Total Zona Sur
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Evaluacion “Rapidez de atencién del personal de la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR

m6y7% m1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Rapidez de atencién del personal de la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

m6y 7% E1lad4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Rapidez de atencién del personal de la sucursal”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Capacidad del personal para atender a todos por

igual, sin discriminar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA METROPOLITANA

m6y7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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LaFlorida
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H. Sotero del Rio
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Evaluacion “Capacidad del personal para atender a todos por

igual, sin discriminar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA SUR

m6y 7% E1lad% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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Evaluacion “Capacidad del personal para atender a todos por

igual, sin discriminar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO SUR
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Evaluacion “Capacidad del personal para atender a todos por

igual, sin discriminar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

m6y 7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012

97 97 100 100 96

-48

Total
Coquimbo
LaSerena
Ovalle
LaLigua
LAndes
Quillota
Quilpué
SAntonio
SFelipe
Valpo
VAlemana
VMar
Limache
Calera
Illapel

Total Zona Centro
Norte
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Evaluacion “Capacidad del personal para atender a todos por

igual, sin discriminar”
TOTAL MUESTRA - SEGUN SUCURSALES ZONA NORTE

m6y7% E1la4% ® 6y 7 % Ene 2012 1 a 4% Ene 2012
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es...
% Mejor

QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ - SEGUN SUCURSALES ZONA METROPOLITANA

H Mejor © Mejor Ene 2012

76

69

38 38
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14
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©

©
8]
c
Q
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Colina

Melipilla

Monjitas
CBlanco
Conchali
ECentral
LaFlorida
LasCondes
Miraflores
Morandé
Providencia
SBernardo
SFernando
SVicente
Rancagua
P Tobalaba

H. Sotero del Rio

H. San Juan de Dios
H. Roberto del Rio
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es...

0 i «
Yo |\/|6j0r ) Fonasa
QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ - SEGUN SUCURSALES ZONASSUR

H Mejor © Mejor Ene 2012

® 86
73

73

Total
Angol
Temuco
Villarrica
MPTemuco
Castro
Osorno
PMontt
PVaras
Valdivia
Coyhaique
PArenas
PNatales | ©
Traiguén
Victoria
Ancud
La Unién
Los Lagos
Puerto Aysen
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es... (}{Q_

% Mejor ’ Fonasa
QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTR

H Mejor © Mejor Ene 2012

7
6 63

Total
Curico
Linares
Parral
Talca
Molina
Chillan
Los Carrera
Coronel
LAngeles
Lota
SCarlos
Talcahuano
MPTrébol
Chiguayante
Tomé
Campanil
Cauquenes | ©
Constitucion
Cafete
Curanilahue
Mulchen
San Pedro de la
Paz
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es...
% Mejor

QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ - SEGUN SUCURSALES ZONA CENTRO NORTE

N Mejor © Mejor Ene 2012

Ovalle
LaLigua
LAndes
Quillota
Quilpué

SFelipe

Valpo
VMar
Limache
Calera
Illapel

©
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=

Coquimbo
LaSerena
SAntonio
VAlemana
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El servicio recibido HOY, respecto de la vez anterior, es... Y
% Mejor A
QUIENES NO VISITAN LA SUCURSAL POR PRIMERA VEZ - SEGUN SUCURSALES ZONATNORTE

N Mejor © Mejor Ene 2012

100
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AHospicio
Arica
Iquique
Antof
Calama
APNorte
Copiapo
Vallenar
Tocopilla
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Gracias por su atencion




