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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

e Determinar el nivel de satisfaccion de los beneficiarios con el servicio
entregado por FONASA, tanto nivel general como en aspectos especificos
de sus diferentes canales.

e Conocer la evolucion de indicadores que inciden o pueden incidir en la
satisfaccion global, la calidad de servicio y el posicionamiento de FONASA
a nivel global, por direccion regional y grupos Fonasa
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

METODOLOGIA

Tipo de Estudio

= Estudio cuantitativo basado en entrevistas presenciales, a la salida de
oficinas de Fonasa y de Centros de Fonasa ubicados al interior de recintos
hospitalarios.

Muestra

= Se realizaron un total de 1.079 encuestas, distribuidas entre las 5
direcciones regionales

Ponderador

= Los resultados fueron ponderados por el peso relativo de cada direccion
regional segin el niUmero de atenciones- dato proporcionado por Fonasa

Fecha Medicion
= Entre la segunda quincena de Diciembre de 2008 y la primera de Enero 2009
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Servicio Fonasa
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO

m6y7% H1lad4% Neta
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Servicio Fonasa
SEGUN TIPO DE BENEFICIARIO

m6y7% m1lad4% Neta
100 -

90 A
80 A
70 1
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 A1

-20 A1

-30 -

TOTAL ESTUDIO SUCURSALES Titular (afiliado) Beneficiario (carga)
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Servicio Fonasa
SEGUN DIRECCION REGIONAL

m6y7% E1lad4% Neta ® Neta 2007 n

100 -

90

80

70

60

50 -
40

30

20

10

0 A
10 -
20 1 -13 -11 -13
30 4

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Servicio Fonasa
SEGUN GRUPO FONASA

| 8
m6y7% E1la4% Neta ¢ Neta 2007

100

90 -

80 -

70 -

60 -

50 -
40 -

30 -

20 1

10 -

0 -
10 A
-20 - -11 =12 -15
30 -

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Servicio Fonasa
SEGUN SUCURSALES PROPIAS VS HOSPITALES Y CONSULTORIOS

m6y7% m1lad4% Neta
100 -

90 -
80
70
60
50
40
30 A
20 A

10 A

-10 A1

-20 -13 '15

-30 -

TOTAL ESTUDIO SUC PROPIAS HOSPITALES CONSULTORIOS

SUCURSALES
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Razones satisfaccion general Servicio Fonasa
TOTAL MUESTRA
" Total razones Negativas: 36.9% ey

Buena atencién _ 253 Mala atencion hospitales y consultorios - 7

o _ Atencion lenta, atencion poco eficiente . 5
Le ha ido bien en todo, todo correcto, satisfecho - 14.4
Bonos caros, alto costo . 5

Atencion rapida, rapidez en el sistema - 8.5

Mal servicio, burocraticos, mucho tramite . 5

Buen servicio, servicio intregal - 6.4 _ o -
Falta informacion, informacion poco clara . 4

Salud econdmica, los bonos no son caros - 6.0 o
Poca cobertura de especialidades 2

Servicio rapido y eficiente - 5.7 Servicio lento, falta rapidez I 2
Atencion personalizada, amables . 5.0 Sistema con mala cobertura I 2
Entregan solucién a problemas y requerimientos . 4.2 Problemas para comprar bonos, faltan sucursales/ cajas I 2
Buenos beneficios, se preocupa beneficiarios . 4.0 Faltan especialistas, pocos medicos I 2
Demora en dar las horas al médico § 1

Siempre me ayudan, me siento protegida . 3.9 I
i ) Hay muchas filas, pasa lleno I 1

Buena informacion, buena asesoria . 3.3

Pocos beneficios I 1

Cobertura de hospitales, clinicas, diversos lugares l 3.0
Ha tenido problemas / no esta conforme I 1

Buena alternativa de sistema de salud I 2.2 o
El reembolso es pésimo I 1

2.1 .
Aclaran dudas / responden consultas I No solucionan problemas | 1

Sistema con buena cobertura I 2.1 Faltan beneficios para pensionados | 1



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Razones satisfaccion general Servicio Fonasa

SOBREMUESTRA GRUPO A -

Total razones Positivas: 57.1% Total razones Neqgativas: 50.4%
) Atencion lenta, atencién poco eficiente - 14
Buena atencion - 22.3
Mala atencién, poco amables, hospitales y consultorios - 12
Atencion médica gratuita - 18.2

No puede atenderse particular/ por tramo no puede . 6

Le ha ido bien en todo, todo correcto - 14.2 ) )
Falta informacion, informacion poco clara ‘. 5
Conforme con remedios y examenes . 7.3 Mal servicio, burocraticos, mucho tramite . 5
Atencion personalizada, amables . 6.8 Demora en dar las horas al médico, espera es de meses I 4
- s Faltan especialistas, pocos médicos, falta personal I 3
Buenos beneficios, se preocupa beneficiarios . 6.1 P 'P ! P

Servicio lento, falta rapidez I 3
W

No cumplen horarios, malos horarios I 2

Buen servicio, servicio intregal

Atencidn rapida, rapidez en el sistema I 3.5
Discriminan por la ropa que usas ‘I 1

El AUGE cubrié todo, no pague nada I 3.0 ]
Pocos beneficios | 1

BuenOS médlCOS, Calldad de |OS prOfeSDnabS I 2-2 Poca cobertura de especia"dades I 1



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Recomendacion Fonasa a familiares/ amigos
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO *Ano 2007(dic) y 2008 escala1 a3

B Lo recomendaria positivamente H Lo recomendaria negativamente

2004 2005 2007 (abr) 2007 (dic) 2008

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Recomendacion Fonasa a familiares/ amigos
SEGUN DIRECCION REGIONAL

B Lo recomendaria positivamente B Lo recomendaria negativamente
O Lo recomendaria positivamente 2007 ® Lo recomendaria negativamente 2007

.
88

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Recomendacion Fonasa a familiares/ amigos
SEGUN GRUPO FONASA

B Lo recomendaria positivamente H Lo recomendaria negativamente
O Lo recomendaria positivamente 2007 ® Lo recomendaria negativamente 2007

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo

: A
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Recomendacion Fonasa a familiares/ amigos
SEGUN SUCURSALES PROPIAS VS. HOSPITALES Y CONSULTORIOS!!a

B Lo recomendaria positivamente H Lo recomendaria negativamente B No haria ningun tipo de recomendacion

TOTAL ESTUDIO SUC PROPIAS HOSPITALES CONSULTORIOS

SUCURSALES _
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

¢Queé tan protegido se siente Ud. con Fonasa?
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO

m6y7 % m1lad4% Neta

110 q

100 A

90 A

-30 h
2004 2005 Abr-07 Dic-07 2008

@ Adimark |G

FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

¢Qué tan protegido se siente Ud. con Fonasa?

SEGUN DIRECCION REGIONAL -

m5,6y7% E1la4% Neta O Neta 2007

110 -

100 A

90 o

80 A

70 A

60 -

50 o

40 -

30 o

20 A

10 A

-10 -

-11 -13 -11 -13

-20 A

_30 .
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

¢Qué tan protegido se siente Ud. con Fonasa?
SEGUN GRUPO FONASA

m5 6y7 % H1lad4% Neta O neta m

110 A
100 -

90

80

70 -

60

50

40 -

30

20

10 -

0 - .
10 A
7 -18
30 4

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

¢Qué tan protegido se siente Ud. con Fonasa?
SEGUN SUCURSALES PROPIAS VS HOSPITALES Y CONSULTORIOS

m6y7% ®1lad4% Neta

110 -
100 A
90 -
80 -
70 1
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 .

20 | -11 -11 -14

-30 h

-18

TOTAL ESTUDIO SUC PROPIAS HOSPITALES CONSULTORIOS

SUCURSALES _
o> I
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion General Areas Fonasa
TOTAL MUESTRA

m6y7% H1lad4% Neta

100 -

90 A

80 A

70

60

50 o

40 -

30 o

20 A

10 A

-10 A

-20 -

-30 -

40 -
SERVICIO IMAGEN BENEFICIOS PROTECCION SUCURSAL AUGE
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Imagen General de Fonasa
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO

m6y7% m1lad4% Neta

100 -

-30 -

2004 2005 Abr-07 Dic-07 2008
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Imagen General de Fonasa
SEGUN DIRECCION REGIONAL

100 1~

90 A

80 4

70 4

60 -

50 A

40 -

30 A

20 A

10 A

-10 A1

-20 A1

-30 -

TOTAL

m6y7 % E1ad4% Neta O Neta 2007

-10 -11 -11 -12

Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark €
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Imagen General de Fonasa

SEGUN GRUPO FONASA
(24

m6y7% Em1lad4% Neta O Neta 2007
100 -
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 A
20 -

10 ~

-10 .

-10 -10 12 -10

20 -~

-30 _
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo

A
s
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Imagen de Fonasa en aspectos especificos

TOTAL MUESTRA
| 25

m6y7% H1lad4% Neta O Neta 2007

100 -

90 -

80 -

70 -

60 -

50 -
40

30 -

20 -

10 1

0 -
_10 4
0y 10 -14 -14 15 -14 -13 -11
-30 _

IMAGEN GRAL | Le garantiza a Cuida que se Protegey acoge Cumpleloque Es transparente Es moderno /
FONASA todas las cumplan sus a todos sin promete, no en sus acciones innovador
personas derechos de exclusiones cambia las
acceso a las salud condiciones
atenciones de
saludy
beneficios

a5

FONASA

Adimark G



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Reconoce a Fonasa como institucion que otorga

proteccion social en salud
SEGUN DIRECCION REGIONAL (% Si) 3

H % Si A % Si 2007

100 1~

9087 9389

90 A

80 A

70 4

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 A

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Reconoce a Fonasa como institucion que otorga

proteccion social en salud
SEGUN GRUPO FONASA (% Si) 52

H % Si A % Si 2007

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

10 A

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D ESobremuestra Grupo A
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BENEFICIOS DE SALUD
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Beneficios entrega Fonasa
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO

m6y7 % Em1lad4% Neta

100 ~

90 A

80 A

70 1

60 -

50 4

40

30 A

20 A

10 ~

-10 .

-20

-30 -
2002 2004 2005 Abr-07 Dic-07 2008
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Beneficios entrega Fonasa
SEGUN DIRECCION REGIONAL

| 30
m6y7 % E1ad4% Neta O Neta 2007

100

90 -

80 -

70 -

60

50
40 -

30 A

20 -

10 -

0 -
10 -
-20 - -12 -10 -13

_30 _
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Beneficios entrega Fonasa
SEGUN GRUPO FONASA

m6y7% m1lad% Neta O Neta 2007 Ex
100 -
90
80
70 -
60
50
40 -
30
20 -
10 -
0 .
10 A
20 -
30 4
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion Beneficios en aspectos especificos
TOTAL MUESTRA

m6y7% m1lad4% Neta

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

10 A

-10 A1

201 -11 -13 -15 -15

_30 _
Beneficios Gral. Los beneficios de FONASA Paga un valor justo Es facil acceder a los
responden a sus necesidades beneficios

de salud
@ Adimark [Gf
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Conocimiento Beneficios que entrega Fonasa

TOTAL MUESTRA (% Si) -

m 2008 A 2007

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

0 -

Acceso a la red de Auge Opcion elegir donde Programa PAD de Examen preventivo Acceso atencion  Préstamos médicos
consultorios y y con quién FONASA en centros gratuito establecimiento
hospitales del atenderse de salud en salud, sin exigencia
sector publico convenio cheque garantia-

urgencia

s
FONASA



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA

Evaluacion Beneficios especificos
Base: Quienes conocen cada beneficio

Enero 2009

m6y7% E1lad4%

100 +
90 -

80 - 1
70
60
50
40
30 -
20 1
10 -
0 4

-10 1 9
-20 '11 -16 _14 -19
-30 _
Beneficios Gral. | Acceso a la red Auge Opcidn elegir Examen Acceso atencién Programa PAD
de consultorios dénde y con preventivo establecimiento de FONASA en
y hospitales del quién atenderse gratuito salud, sin centros de salud
sector publico exigencia en convenio
cheque
garantia-
urgencia

Neta

3

FONASA

O Neta 2007

-9

Préstamos
médicos

Adimark |G




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion Beneficio: acceso a /la red de consultorios y
hospitales del sector publico

SEGUN GRUPO FONASA 35
m6y7% H1lad4% Neta

100 -

90

80

70

60

50 -
40

30

20 -

10 A

0
10 4
20 A 16 -15
30 4

Acceso a la red de... Grupo B Grupo C SobremueAstra Grupo
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Sabe donde recurrir ante dudas o requerimientos
SEGUN DIRECCION REGIONAL (% Si)

H % Si %o Si 2007

100 1~

90 A

80 A

70 4

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 A

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

s
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Sabe donde recurrir ante dudas o requerimientos
SEGUN GRUPO FONASA (% Si)

W % Si % Si 2007

100 -

90 o

80 A

70 4

60 -

50 o

40 A

30 A

20 o

10 A

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo A
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Donde ha recurrido para obtener informacion
beneficios de Fonasa- Lista dada

TOTAL MUESTRA 39

100 5

0 - TOTAL | SUC.PROPIAS | HOSPITALES |
80 A

71
70 A
62 59

60 A

50 A

40 A

30 7 23 24

20

10 A

O T T T T T T T T T T
Directamente  Consultorios Hospitales No ha hecho Directamente  Consultorios Hospitales Directamente  Consultorios Hospitales
en Fonasa consultas en Fonasa en Fonasa
73
¢Y donde recurriria? 25
(quienes no han hecho consultas) 10 I 3
Directamente en Consultorios Hospitales Ministerio de Salud

Fonasa
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion servicio canales
SEGUN CANAL USADO

m6y7% H1lad4% Neta

100 ~
90 o
80
70
60 -
50 4
40 -
30 ~
20 A

10 ~

-10 .

-20 -

-30 A

40 -
SUCURSALES CALL CENTER PAGINA WEB
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion Informacion Canales - Total y por canal
ESCALA1A7 -

m6y7% m% 1a4 Neta

100 -

90 84.7
79.4

80 A

70

56.6

60

50 A

40 A

30 o

20 A

10 A

-10 A

_20 -
-30 - '23.2
Sucursales Call Center Pagina Web

@ Adimark |G
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Sucursal
TOTAL MUESTRA - EVOLUTIVO

m6y7% Hm1lad4% Neta

100 -
90 84 86

80 A

70 4

60 -

50 4

40 -

30 A

20 A

10 ~

-10 A

-20 —

-30 -

2002 2004 2005 abr-07 dic-07 2008

@ Adimark |
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Sucursal

SEGUN DIRECCION REGIONAL e

m6y7% E1lad4% Neta O Neta 2007

T

90 - 8 : 89

80 A

70 4

60 -

50 A

40 A

30 A

20 A

10 A

-10 A1

-20 A1

-30 -

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Sucursal
SEGUN GRUPO FONASA

| 46
m6y7% Em1lad4% Neta O Neta 2007

100 - 92 o

90 - 86

80

70 -

60

50
40 -

30

20 -

10 -

0 -
-10 - -3 -4 -5 9
20 -
30 4

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo

A
@ Adimark €
FONASA =



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion Sucursal aspectos especificos

TOTAL MUESTRA
| 47_

m6y7% E1lad4% Neta O Neta 2007
100 -
89 88 90 89 88 88 90
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40
30 -
20 -
10
0 -
_10 .
_20 u
_30 _
SUCURSAL Tiempo de La facilidad La claridad La claridad de La atencion El tratoy
GRAL. espera pararealizar el respectoalos lainformaciony personalen respecto de sus
tramite requisitos o asesoria general derechos como
documentos beneficiario

s

FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion informacion recibida en...Sucursales

SEGUN DIRECCION REGIONAL -

m6y7% H1lad4% Neta O Neta 2007

100 -

90 A

80

70 o

60

50 4

40 -

30 A

20 o

10 A

-10 A

20 -~

-30 -

-40 .

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark |
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion informacion recibida en...Sucursales

SEGUN GRUPO FONASA
(49

m6y7% Em1lad4% Neta O Neta 2007

100 ~

90 ~

80

70 A

60 -

50 o

40 -

30 ~

20 o

10 ~

-10 .

-20 A

-30 A

_40 .
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D

@ Adimark |Gf
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ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Logro resolver el motivo de su tramite

Totalmente, parcialmente o no lo resolvio
SEGUN DIRECCION REGIONAL 50

M Si, totalmente B No lo resolvio O % SI 2007

T G

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Logro resolver el motivo de su tramite

Totalmente, parcialmente o no lo resolvio
SEGUN GRUPO FONASA

M Si, totalmente B No lo resolvio O % SI 2007

92

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion Dimensiones de servicio Call Center

ESTUDIO CALL CENTER
| 52

m6y7% Em1lad4% Neta

100 -

20 -~

-30 —

40 -
SERVICIO TELEFONICO FACILIDAD ACCESO EJECUTIVO INFORMACION CALL
CENTER

@ Adimark |
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Satisfaccion Dimensiones Pagina Web
ESTUDIO PAGINA WEB

m6y7% Em1lad4% Neta E

100 -

90 -

80 -

70 -

60 -

50 -

40

30 -

20 -

10

0 N
10 -
. -18 -19
30 4 -23
40 -

PAGINA WEB EN GRAL. FACILIDAD ACCESO FACILIDAP INFORMACION INFORMACION )
NAVEGACION CONTENIDA RECI@IDA A TRAVES
PAGINA WEB

@ Adimark |Gf

FONASA




Adimark GfK FONASA

ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

icito informacion o hizo alguna consulta

en pagina Web/ evaluacion respuesta
Base: quienes han usado la pagina web (20.2%) 54

100 -

90

80

70

60

50 A

40 -

30 A

20 A

10 A

TOTAL

Evaluacién/‘

100 -

90 A

-30 4

40 -

B6y7% m1ad% Neta O Neta 2007

ICCUE Sl ok (GRK
FONASA




CONOCIMIENTO Y USO



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Medios por los que se contacta con Fonasa

SEGUN DIRECCION REGIONAL - ESPONTANEO 3

Teléfono FONASA call-center 6003603000 m Paginaweb M Sucursal (FONASA) M Ninguna

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

V- OSll Adimark GER
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Medios por los que se contacta con Fonasa

SEGUN GRUPO FONASA - ESPONTANEO -

Teléfono FONASA call-center 6003603000 mPaginaweb M Sucursal (FONASA) MENinguna

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A

V- OSll Adimark GER
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Medios que conoce/ usa para contactar Fonasa

TOTAL MUESTRA — ASISTIDO- MULTIPLE =

CONOCE B USA

91

44
38

26

20

Teléfono FONASA call-center Pagina web Sucursal (FONASA)

6003603000
@ Adimark 'GFfK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Medios que conoce para contactar con Fonasa

TOTAL MUESTRA - ASISTIDO o

Teléfono FONASA call-center 6003603000 mPaginaweb M Sucursal (FONASA) MENinguna

91 91 91 93

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A

o I
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Canales que ha utilizado
Base: Quienes conocen cada canal — SEGUN DIRECCION REGIONAh

Teléfono FONASA call-center 6003603000 W Pagina web B Sucursal (FONASA)

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

V- OSll Adimark GER
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Canales que ha utilizado
Base: Quienes conocen cada canal — SEGUN GRUPO FONASA

Teléefono FONASA call-center 6003603000 m Pagina web
W Sucursal (FONASA) M No sabe, no contesta

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A

o I
FONASA




AUGE




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Auge

SEGUN DIRECCION REGIONAL -

m6y7 % E1ad4% Neta O Neta 2007

100 1~
90 -
80 A

70 1

59 I l l I

52

60 -

50 4

40

30 A

20 A

10 A

-10 4

-20 41
30 - -24

-40 -

-22 -20

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark |GfK

FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion general Auge

SEGUN GRUPO FONASA
(64

m6y7% E1lad% Neta O Neta 2007

100 -

90 o

80 A

70 A

60

50 A

40 -

30 A

20 A

10 A

-10 A

-20 -

-30 A

-40 -
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo
A

@ Adimark IGFfK

FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Razones satisfaccion general Auge
TOTAL MUESTRA

Total razones Positivas: 43.1% Total razones Negativas: 50.5%
Tiene beneficios en muchas enfermedades No cubre todas las ‘_
’ - 13.4 enfermedades, faltan 20.4

catastroficas, etc

No entregan informacion, ‘- 11.6
Ayuda a quien lo necesita, solidario . 7.4 falta informacion .
Atencion lenta, largos ‘- 5.2
Buen sistema, es bueno . 5.4 tiempos de espera ’
Muchos tramites para
. acceder a beneficio 4.2
La ayuda es gratuita, cubre todos los gastos 5.0

Poca disponibilidad de horas ‘. 3.3

Da buenos beneficios, tiene varios beneficios l 4.4
No cumple, no cubre lo que ‘. 3.2

promete
He escuchado buenas referencias l 4.3 '
He escuchado comentarios, ‘I 2.3

por lo que dice la gente

Buena atencion, digno I 4.1
Mala atencién ‘I 2.3

Buenos resultados, solucionan problemas I 2.5 No funciona, no sirve, esta ‘I 2.3
mal, falencias '

No discrimina, accesible a todos I 2.3 Discriminan, clase media ‘I 2.1
queda fuera, jovenes ’

Pagas lo minimo, no es caro I 2.2 No tiene informacién acerca ‘I 2.0
de los beneficios

. .y ;. . .y Falta de presupuesto
Gestiona atencién répida, agiliza atencion I 2.0 rec?,lrsosp / ‘I 1.1



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Siente que el plan Auge lo...
TOTAL MUESTRA COMPARATIVA

m 2007 m 2008

Lo beneficia Lo perjudica No le afecta en nada

o I
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evolucion informacion Auge respecto 1 ano atras
TOTAL RESPONDENTES - COMPARATIVA
‘67

H 2007 2008

51
5 6
[ ]
Mejorado Ha empeorado Esta igual

@ Adimark [GFfK

FONASA




mm ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA
Evolucion informacion Auge

respecto de 1 afno atras
SEGUN GRUPO FONASA o

N Mejorado B Ha empeorado m Esta igual A Mejorado 2007

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D : Sobremuestra Grupo

Adimark [GEK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Cree que el Auge...

TOTAL MUESTRA — EVOLUTIVO (%Si) —

L SI 2007 m Si 2008

GARANTIZA PLAZOS REDUCE LE RESPETA MAS ENFERMARSE YA NO FONASA SE HACE
MAXIMOS DESIGUALDADES DERECHOS ES UN PROBLEMA CARGO QUE SE
ACCESO ECONOMICO CUMPLAN
GARANTIAS

@ Adimark [GEK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Cree que el Auge...
TOTAL MUESTRA

mSi H No B No sabe / No responden
57 59 54
46 46
-16
-24 20
-29
-34
GARAN'!'IZA PLAZOS REDUCE LE RESPETA MAS ENFERMARSE YA NO ES FONASA SE HACE
MAXIMOS DESIGUALDADES DERECHOS UN PRQBLEMA CARGO QUE SE i
ACCESO ECONOMICO CUMPLAN GARANTIAS

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Sabe que con el Auge...
TOTAL MUESTRA

H Si No B No responde

6 8
-22
-37
-56
TIENE DERECHOS Y BENEFICIOS POR EL MEDICO DEBE INFORMARLE POR DEBE ACCEDER AL CONSULTORIO
LEY ESCRITO SUS GARANTIAS ESPECIFICAS DONDE ESTA INSCRITO

V- OSll Adimark GER
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

éQue tan protegido se siente Ud. con el plan Auge?
SEGUN DIRECCION REGIONAL

m6y7 ®m1lad4% Neta

100 A
90 A
80 4
70 1
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 4

-20 -~

-30 A

-40 A

-50 -

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

¢Que tan protegido se siente Ud. con el plan Auge?
SEGUN GRUPO FONASA

m5 6y7% ®1lad4% Neta

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

-10 A
-20 -

-30 A
-40 -

-50 - :
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D :Sobremuestra Grupo

: A
@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Eagrla onde recurrir o informarse para hacer

efectivo el Auge
SEGUN DIRECCION REGIONAL (% Si sabria) 74

100 -

90 A

80 A

70 A

60

50 A

40 A

30 o

20 A

10 A

TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

Adimark [GFK
= ()NASA




W ESTUDI(: SATISFACC-I(')N DE BENEFICIARIOS FONASA
abria donde recurrir o informarse para hacer

efectivo el Auge
SEGUN GRUPO FONASA (% Si sabria) 75

100 -

90 o

80 A

70 A

60

50 A

40 -

30 A

20 A

10 A

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D iSobremuestra Grupo A

@ Adimark [GFK
FONASA




BASE: Quienes si sabrian (57%)

ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA

Donde recurriria o se informaria para hacer
efectivo el Auge - ESPONTANEO

Fonasa

Consultorio / policlinico
Sucursal / Oficina

Hospital

Internet / pagina web
Teléfono

Médico

Seremi de salud / director del auge
Centros médicos / consultas
Superintendencia
Municipalidad

INP

L]
Bl so
| ER
I 2.1

0.5
0.5
0.3
0.3

0.3

11.7

Enero 2009



Adimark GfK u ESTUDIO SATI-SFACCI('JN DE BENEFICIARIOS FONASA
' ’ esta siendo o ha sido tratado por alguna

enfermedad con Auge
SEGUN DIRECCION REGIONAL (% Si) 77

100 -

90 A

80 A

70 4

60 1

50 A

40 -

30 A

20 A

12 11 13 13
10 _l 7
0 -
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

o I
FONASA




Adimark GfK u ESTUDIO SATI-SFACCI('JN DE BENEFICIARIOS FONASA
' ’ esta siendo o ha sido tratado por alguna
enfermedad con Auge

SEGUN GRUPO FONASA (% Si) e
100 -
90 A
80
70 1
60
50
40
30
20
20
12 13 12 10
0 - |
TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo A

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Evaluacion atributos de atencion del Auge

Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%) -

m6y7% H1lad4% Neta

100 -
90 A
80 -
70 4
60 -
50 A
40 A
30 A
20 A

10 A

-10 A

-20 .

230
-40 -

-50 A

_60 _
Atencion recibida en el establecimiento Plazos de atencion de las prestaciones

@ Adimark [GFfK

FONASA




m -ES;UDIO SATISFACC-I(')N PE BENEFICIARIOS FONASA . Enero 2009
Evaiuacmn atencion recibida en estableci mlen!o

que recibe el Auge — SEGUN DIRECCION REGIONAL
Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%) >

m6y7% m1lad4% Neta

100 1~
90 -
80 4
70 1
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A

10 ~

-10 1

-20

-30 A1

-40 -

-50 41

_60 _
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark GfK

FONASA




“Evaluacic

aluacion atencion recibida en establecimlen!o

que recibe el Auge — SEGUN GRUPO FONASA
Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%) =

100 1~
90 -
80 A
70 1
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A
10 A

10
20 -
30 -
40 -
50 -
60

TOTAL

m6y7% m1lad4% Neta

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra
Grupo A

@ Adimark |GfK

FONASA




m ESTUDIO SATISFACCION DE B-EN’EFICIARIOS FONASA Enero 2009
Evaiuacmn plazos de atencion en la entrega ’ e

prestaciones o atenciones de salud recibidas
Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%) 3

m6y7% H1lad4% Neta

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

-10 A
-20 A

230 4
40
50 A

-60
-70 A

_80 _
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

@ Adimark [GFfK

FONASA




“Evaluacic

aluacion plazos de atencion en la entrega ’ e

prestaciones o atenciones de salud recibidas
Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%) =

100 1~
90 A
80 A
70 4
60 -
50 4
40 A
30 A
20 A
10 A

-10 A1
-20 A1
-30 A1
-40 4
-50 A1
-60 1
-70 A
-80 -

TOTAL

m6y7% m1lad4% Neta

Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra
Grupo A

@ Adimark [GFfK

FONASA




7 LIBRE ELECCION



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

%uango requiere atencion meédica...

é¢Donde accede?
Base: Total Grupos B, Cy D (85

100 -

90 -

80 -

70

60

o | 50

40 o

30 - 28
20 -

10

0 1 .
Consultorios Hospital publico Consulta médica privada (con bono)

@ Adimark [GFK
FONASA




Wm , ESTUDIO SATISFACCI()N’DE BENEFICIARIOS FONASA S
Isposicion a tener un medico de familia con
derivacion a especialista

Base: Quienes acceden a consulta médica y pertenecen a Grupo B, Co D 73

m6y7% m1lad% Neta Lineas 5

100 - 24 92 94 94 94 93 2l 95 90
90 1
80 1
70 1
60 -
50 -
40 1
30 1
20 1
10 -

10 - -2 -2 -1 -1 -2 -2
-20 -
-30 _
- a) [ = = © ) §) [a)
= £ £ @ @ & o o o
8 o =% o
5 2 2 2 = 5 5 5
o € a C) (O] O]
) Q o
[= (@] far
Q 1]
© =
% 65.3 73.6 79.2 56.9 57.0 63.9 66.8 70.7

3

FONASA

76.0



RESOLUCION DE PROBLEMAS

S



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA
ﬁa %em:ﬁo problemas con Fonasa en los
ultimos 3 meses

TOTAL MUESTRA (% Si) - EVOLUTIVO
9
10 - 3 3 - 6 6
. 2004 2005 2007 (abr) 2007 (dic) 2008

o I
FONASA




ﬁa %em:ﬁo problemas con Fonasa en los
ultimos 3 meses

Enero 2009

SEGUN DIRECCION REGIONAL (% Si) S
% Si 2007 %o Si 2008
60 -
40 -
30 A
20 A
10 - 6 6 5 9 3 3 4 5 ) 7 7 7
: | | - L |
TOTAL Norte Centro Norte Centro Sur Sur Metropolitana

o I
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA
ﬁa %eniﬁo problemas con Fonasa en los

ultimos 3 meses
SEGUN GRUPO FONASA (% Si) o

100 -
90 -
80 -
70
60 -
50 -
40 -
30 -

20 A

10 6 5 8 5

TOTAL Grupo B Grupo C Grupo D Sobremuestra Grupo A

@ Adimark [GFK
FONASA




ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA

Descripcion de problemas
BASE: Quienes han tenido problemas (6%)

Enero 2009

Multiples problemas con el sistema, errores/ datos malos
Bloquearon la tarjeta

Poca cobertura para utilizar el sistema privado
Rechazo de licencias, no me pago la licencia
Obstaculos para obtener credencial, burocracia
Poca informacién

No pudo comprar bono por que le robaron la CI
Por el tope en la venta de bonos y prestaciones

No me solucionan los problemas

No sabe / No contesta

Dan mala atencidn, mala atencion en los hospitales

No timbran documentos / ordenes



ESTUDIO SATISFACCION DE BENEFICIARIOS FONASA Enero 2009

Respecto a la solucion de problemas:

Base: Quienes han tenido problemas (6%) / quienes recibieron respuesta (2.9%)

100 - 00
o0 - 9% { M6y 7 % m1a4% Neta
80 -
80 - 20 -
60 -
70 A - |
60 - 401
30 A
20 Evaluacion , 20
10 -
40 - .
20 10 -
-20 .
20 - 30 -
-40 .
10 - o0 46 a5
. 60 -
o, o, La efectividad de la La rapidez con que le
Recibio respuesta o solucion solucion que le dio solucionaron su problema

FONASA a su prolema o
reclamo



GRACIAS
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