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o FONASA
Objetivo & Muestra

e Medir y determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de FONASA con el

servicio brindado.
e Calcular los indicadores de desempenio afio 2009 de FONASA.

e La muestra correspondio a:

DIRECCION REGIONAL Consultorios Sucursales [
Norte 46 114 [
Centro Norte 71 169
Centro Sur 189
Sur 133

Metropolitana 282

| _________ Total 433 887
e Los resultados fueron ponderados por la representaciéon del numero de
beneficiarios en cada zona del pais.

e Se incorporan también niveles de satisfaccion en usuarios recientes de canales
remotos, permitiendo dar respuesta al indicador de “entrega de informacion en
canales” . Muestra ascendio a 380 casos para call center y 375 para web.
Distribucion de la muestra fue aleatoria.
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Satisfaccion General Servicio Fonasa

TOTAL MUESTRA = 1.312 casos
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Recomendacion Fonasa a familiares/ amigos
TOTAL MUESTRA

m Lo recomendaria positivamente m Lo recomendaria negativamente ® No haria ningun tipo de recomendacion
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¢Que tan protegido se siente Ud. con Fonasa?
TOTAL MUESTRA ms,6y7 % m1a4%
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Imagen General de Fonasa
TOTAL MUESTRA
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Imagen de Fonasa en aspectos especificos
TOTAL MUESTRA
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IMAGEN GRAL |Le garantiza a todas Cuida que se Protege y acoge a Cumple lo que Es transparente en Es moderno [
FONASA las personas acceso cumplan sus todos sin promete, no cambia sus acciones innovador

a las atenciones de derechos de salud exclusiones las condiciones

salud y beneficios
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Reconoce a Fonasa como institucion que otorga

proteccion social en salud
TOTAL MUESTRA (% Si)
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Evaluacion general Beneficios entrega Fonasa
TOTAL MUESTRA
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Evaluacion Beneficios en aspectos especificos
TOTAL MUESTRA

m6y7 % m1la 4%
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Beneficios Gral. Los beneficios de FONASA Paga un valor justo Es facil acceder a los beneficios
responden a sus necesidades de
salud
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Conocimiento Beneficios que entrega Fonasa
TOTAL MUESTRA (% Si)
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Accesoa la red de Auge Opcidn elegirdéndey Examen preventivo Acceso atencidn Programa PAD de Préstamos médicos
consultoriosy con quién atenderse gratuito establecimiento salud, FONASA en centrosde
hospitales del sector sin exigenciacheque salud en convenio
publico garantia-urgencia
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Evaluacion Beneficios especificos
Base: Quienes conocen cada beneficio
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a5

FONASA

FrontDesk



FrontDesk a5

FONASA

MODELO ATENCION EN LA SUCURSAL



Evaluacion general Sucursal
TOTAL MUESTRA
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Evaluacion Tiempo de Espera en Sucursal
TOTAL MUESTRA

m6y7 % m1la 4%
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Evaluacion Sucursal aspectos especificos
TOTAL MUESTRA

m6y7 % m1la 4%
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SUCURSAL GRAL. La facilidad para La claridad respecto a La claridad de la La atencidn personal en El trato y respecto de
realizar el tramite los requisitos o informacion y asesoria general sus derechos como
documentos beneficiario
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Logro resolver el motivo de su tramite
TOTAL MUESTRA

mSi, totalmente ENolo resolvido  mResolvié parcialmente
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Sabe donde recurrir ante dudas o

requerimientos
TOTAL MUESTRA (% Si)
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Donde ha recurrido para obtener informacion

beneficios de Fonasa
TOTAL MUESTRA
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Directamenteen Fonasa Consultorios Hospitales Ministerio de Salud Municipalidad Superintendencia de
Salud
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Donde recurriria para obtener informacion

beneficios de Fonasa
Base: Quienes no han hecho consultas (48%)
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Satisfaccion Informacion Canales- Total y por canal
ESCALA1A7-%6y7
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Evaluacion general Auge
TOTAL MUESTRA

m6y7 % m1la 4%
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Siente que el plan Auge lo...
TOTAL MUESTRA

u Lo beneficia ®Lo perjudica = No le afecta en nada
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Evolucion informacion Auge

respecto de 1 afno atras
TOTAL MUESTRA

EMejorado ®Haempeorado mEstaigual
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Cree que el Auge...
TOTAL MUESTRA

mSi mNo mNosabe / No responden
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GARAN'I,'IZA PLAZOS REDUCE DESIGUALDADES LE RESPETA MAS DERECHOS ENFERMARSE YA N9 ES UN FONASA SE HACE CARGQ QUE
MAXIMOS ACCESO PROBLEMA ECONOMICO SE CUMPLAN GARANTIAS
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Cree que el Auge garantiza plazos maximos
de atencion para recibir tratamiento

TOTAL MUESTRA mSi mNo mNosabe / No responden
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Cree que el Auge reduce desiqualdades de
acceso a la salud

TOTAL MUESTRA mSi mNo mNosabe / No responden
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Cree que el Auge /e respeta mas derechos
TOTAL MUESTRA

mSi mNo mNosabe / No responden
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Cree que con el Auge enfermarse ya no es

un problema economico
TOTAL MUESTRA mSi mNo mNosabe / No responden
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Cree que con el Auge Fonasa se hace carqo

que se cumplan las garantias
TOTAL M U ESTRA mSi mENo mNo sabe / No responden
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Sabe que con el Auge...
TOTAL MUESTRA

BSi mNo mNoresponde

16

-20

TIENE DERECHOS Y BENEFICIOS POR LEY EL MEDICO DEBE INFORMARLE POR ESCRITO SUS DEBE ACCEDER AL CONSULTORIO DONDE ESTA
GARANTIAS ESPECIFICAS INSCRITO
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Sabe que con el Auge...tiene derechos y
beneficios garantizados por ley
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Sabe que con el Auge...e/ médico debe informarle

por escrito acerca de sus garantias especificas
TOTAL MUESTRA BSi mNo mNoresponde
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Sabe que para exigir el Auge...debe acceder al

consultorio donde esta inscrito
TOTAL M U ESTRA BSi mNo mNoresponde
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¢Quée tan protegido se siente Ud. con el plan Auge?
TOTAL MUESTRA
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Sabria donde recurrir o informarse para hacer

efectivo el Auge
TOTAL MUESTRA (% Si sabria)

100 4
90
80+
70 A
B0+
o0 A
40+
30 A
20 A

10 1

TOTAL
Norte
Sur
Grupo A
Grupo B
Grupo C
Grupo D

Centro Sur

Centro Norte
Metropolitana

=5 FrontDesk

FONASA




Ud. esta siendo o ha sido tratado por alguna

enfermedad con Auge
TOTAL MUESTRA (% Si)
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Evaluacion atencion recibida en establecimiento

que recibe el Auge

Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%)
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Evaluacion plazos de atencion en la entrega de

prestaciones o atenciones de salud recibidas
Base: Quienes han sido o estan siendo tratados con Auge (12%)
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Sabe donde preguntar/ informarse sobre temas

del AUGE — % si SEGUN SI HA SIDO O ESTA SIENDO ATENDIDO
POR ALGUNA ENFERMEDAD AUGE

uSi
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Total Ha sido o esta siendo atendido NO Ha sido o esta siendo atendido
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Ha tenido problemas con Fonasa en los

ultimos 3 meses
TOTAL MUESTRA (% Si)
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Recibio respuesta o solucion a su problema
Base: Quienes han tenido problemas (6%) % Si
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Evaluacion solucion del problema
Base: Quienes han recibido respuesta a su problema (2.9%)
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estudios & investigacion en calidad de servicio @

FONASA

Barros Errazuriz 1954 Oficina
1104
Fono: (56-2) 2740680
Santiago, Chile
www.frontdesk.cl
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