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Ficha Metodologica GFK

Objetivo

Tipo Estudio

Grupo Objetivo

Ponderador

Error Muestral

Proveer a FONASA de informacidn estratégica respecto de su desempefo tanto en los

indicadores generales como en los especificos, para alimentar el tablero de
resultados 2012 y obtener datos generales respecto de su gestion en el ROL de cara al
cliente.

Estudio cuantitativo, en base a entrevistas telefonicas.

Hombres y mujeres mayores de 18 anos

¢ Afiliados (titular) y/o beneficiarios (carga) de Fonasa

Antigliedad en Fonasa de al menos 3 meses

La muestra fue segmentada segun
e Zona: Norte, Centro Norte, centro Sur, Sur y Metropolitana
e Grupos:A,B,CyD

Los datos se ponderaron por el peso de cada segmento segun regional y tipo de
cliente

El nivel de error de los resultados se ha calculado en £4.1% (con varianza maxima vy al
95% de confianza)




Ficha Metodologica

Norte 20 22 25 27 94

Centro Norte 25 43 21 36 125
Centro Sur 39 40 22 21 122
Sur 34 23 20 19 96

RM/ VI 38 51 31 30 150
TOTAL 156 179 119 133 587

Importante:
Los resultados son ponderados por el peso de la zona, grupo y género.




. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA




Caracteristicas de la muestra Comparativo

Base: Total Muestra/ %

Tipo de dfiliado

{contrato por dizs
o por obraf
faena)

Total Norte Centro Centro Sur Sur RM/ VI A B C D
Norte
Afiliado- Titular 2012 77.4 80.7 73.6 82.1 81.4 74.6 82.9 76.4 74.0 74.1
Afiliado- Titular 2011 75.6 71.5 71.0 73.8 74.1 79.3 77.5 75.1 69.8 78.0
Condicion en Fonasa
Trzbajdor 2
Bt Genero Hombres
{mntrato
indefenida)
Pensionado
Cesanmte
21.7
16.0
Trabejador
inde pendiznte
Carznte de
recursos o w2012 2011 2012
indigente
Temporero m2011




. EVALUACION GENERAL INSTITUCIONES




Evaluacion General Instituciones

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 mHlotas 1a 4 = Notas 6 y 7 Dic'11l +HNotas 1 a 4 Dic'11

78

41 -43

EVALUACION FOMASA EVALUACION CONSULTORIO EVALUACION HOSPITALES EVALUACION CENTROS EVALUACION COMPIN
PUBLICOS MEDICOS ¥ CLINICAS



Evaluacion Global CONSULTORIOS

Base: Total Muestra/ %

EmNotas 6y 7 EmNotas1a 4 # Notas 6y 7 Dic'11 + Notas 1 a 4 Dic'11

32

Y 339

EVALUACION NORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RM/ VI ) B C D
COMNSULTORID NORTE



Evaluaciéon Global HOSPITALES PUBLICOS

Base: Total Muestra/ %

mNotasb6y?7 mNotas1a4 o Notas 6 y 7 Dic'11 2 Notas 1 a 4 Dic'11

08 36 34

327

o -43
-47
EVALUACION MORTE CENTRO CENMTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
HOSPITALES NORTE

PUBLICOS



Evaluacion Global CENTRO MEDICOS Y CLINICAS
PRIVADAS

Base: Total Muestra/ %

ENotas by 7 ENotas1a 4 - Notas 6 y 7 Dic11 = Notas 1 a 4 Dic'11

612 7al4

-8 - 9 -6 -1
EVALUACION NORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
CENTROS NORTE
MEDICOS Y

CLINICAS

10



Evaluacién Global COMPIN

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y / mNotas1a 4

ﬁ F5

& -45

EVALUACION MORTE CENTRO CENTRO SUR
COMPIN MORTE

# Notas 6 y 7 Dic'11

-38-35

SUR

26 35

RM/ VI

+ Notas 1 a 4 Dic'11

46 55

34 35

3845

11




Evaluacion Global FONASA

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 ENotas1a 4 O Notas 6 y 7 Dic'11 + Notas 1 a 4 Dic'11

$-5

EVALUACION FONASA

12



Evaluacion Global Fonasa
Base: Total Muestra ZONAL/ SEXO

BHlotas 6y 7 ENotas 1a 4

MORTE
SUR

RMS W1

=
2=
==
2
=1
L

o CEMTRO MORTE
CEMTRO SUR

5

(o]
~

94 21 73 5 19 106 122 17 105 96 15 81 150 24 126
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Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa:
Principales Menciones — Segun Grupo
Base: quienes evalian con nota é o menos/ %

Total A
Mejorar atencién, atencidn mas amable, personal atienda mejo 10,5 2 S
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mas baja 10,0 &
Faltan médicos especialistas, mas especialidades médicas, qu 8,4 2,1
Poca cobertura ofrecen, que tenga mas cobertura 8,0 4,5
Falta informacion, no informan, mas informacion 8,0 7,5
Mas agilidad en la atencién, atencién mas rapida, mas expedi 7,8 9,0
Que sean menos burocraticos, los tramites cada vez mas engor 5,9 7,5
Poder comprar bono / pueden comprar bono 45 @ 0,0 0,0 0,0
Falta personal, mas personal atendiendo 4,4 8,0 0,9 2,4 5,8
Mucho tiempo de espera, mucha espera 4,0 3,5 4,4 8,2 1,0
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios 3,2 2,6 1,5 2,8 5,9
Mejor atencion en hospitales , consultorios, salud publica 3,1 1,7 6,3 0,0 3,2
Mas rapidez, mas rapido, mas rapidez en general 2,8 0,0 7,4 0,0 2,7
Mas posibilidades en clinicas, pueda tener acceso a cualquie 2,6 2,7 6,0 1,0 0,0
Mas apoyo / ayuda / sea mas solidario 2,3 3,2 1,4 3,2 1,5
Atencidon mas rapida en salud publica, hospitales, consultori 2,0 4,8 1,1 2,2 0,0
Mas centros de atencidn, mas sucursales, mas oficinas 2,0 1,7 3,9 1,0 1,0
Mejorar informacion / informacién mas clara 1,8 0,5 5,5 0,5 0,0
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Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa:

Principales Menciones — Segun Grupo

Base: quienes evalian con nota é o menos/ %

Mejorar informacion / informacion mas clara

Total Norte cl\i)':'tt? Centro Sur Sur RM/ VI
Mejorar atencion, atencion mas amable, personal atienda mejor| ~ 10.5 @ 8.9 2.9
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mas baja| 10.0 18.3 1.7 7.5 4.3

Faltan médicos especialistas, mas especialidades médicas 8.4 7.1 8.1 6.8
Poca cobertura ofrecen, que tenga mas cobertura| 8.0 @ 7.4 9.0 6.2
Falta informacion, no informan, mas informacion 8.0 9.8 8.4 @ 1.3 3.9
Mas agilidad en la atencion, atencion mas rapida, mas expedito 7.8 4.9 4.3
e sean menos burocraticos, los tramites cada vez mas engorroso 5.9 3.8 9.4 6.2 6.4 4.8
Poder comprar bono / pueden comprar bono| 4.5 2.7 0.0 3.8 2.1 7.0
Falta personal, mas personal atendiendo| 4.4 4.2 7.3 6.4 6.3 2.2
Mucho tiempo de espera, mucha espera| 4.0 6.9 1.9 4.9 2.1 4.3
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios 3.2 8.7 2.6 3.6 0.0 3.4
Mejor atencion en hospitales , consultorios, salud publica| 3.1 0.0 2.9 2.6 2.2 4.0
Mas rapidez, mas rapido, mas rapidez en general 2.8 8.0 4.0 0.0 0.0 3.8
Mas posibilidades en clinicas, pueda tener acceso a cualquiera| 2.6 0.0 1.4 1.2 3.4 3.6
Mas apoyo / ayuda / sea mas solidario| 2.3 4.9 6.3 1.3 0.0 1.8
Atencién mas rapida en salud publica, hospitales, consultorio 2.0 0.0 0.0 0.0 8.5 18
Mas centros de atencién, mas sucursales, mas oficinas 2.0 0.0 0.0 2.6 13 2.7
1.8 4.2 0.0 0.0 2.2 2.6

15




IIl. INDICADORES GENERALES FONASA




Indicadores Generales FONASA

Base: Total Muestra/ %

EmHotas 6y 7 mHotas 1a 4 2:Notas 6 y 7 Dic'11 +HNotas 1 a 4 Dic'11

EOSE & -13

P16

EVALUACION SERVICIO FONASA EVALUACION PROTECCION EVALUACION BENEFICIOS

17



; Qué tan protegido se siente usted con FONASA?
Base: Total Muestra/ % / TOTAL

Emlotas 6y 7 EmHNotas1a4 = MNotas 6 y 7 Dic'11 +HNotas 1 a 4 Dic'11

¥ -13

EVALUACION PROTECCION

18



;. Qué tan protegido se siente usted con FONASA?
Base: Total Muestra ZONAL/ SEXO

BHotas 6y 7 BHotas 1 a4

100 9g 100 gg

93 92 | 93 93 94 9 o4

88

MORTE
SUR

—
=
—
=
ot

CEMNTRO SUR

=
S 9
=5
op
2o
ZD’.’
oo

86 94 21 73

CEMTROC NORTE

~
N
V)]

19 106 122 17 105 95 15 80 150 24 126

a1
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Tomando en cuenta lo que paga.....cOmo evalua lo
que le ofrece FONASA

Base: Segmento B, Cy D/ %

ENotas by 7 ENotas1a 4 < Notas 6 y 7 Dic11 - Notas 1 a 4 Dic'11

5602 58

_f3-1|5

{618 L 12,4, -1419

EVALUACION MNORTE CENTRO MORTE  CENTRO SUR SUR RM/ VI B C D
PAGA/ OFRECE
FONASA

20



Evaluacion de los BENEFICIOS de FONASA

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y /7 mNotas 1a 4

5459

_f3-1|5

EVALUACION MORTE CENTRO CENTRO SUR
BENEFICIOS NORTE

- Notas 6 y 7 Dic11

SUR

-23

-13-18

RM/ VI

- Notas 1 a 4 Dic'11

9-13

o -22

-F115

21




IV. SATISFACCION SERVICIO INSTITUCIONES




Evaluaciones Generales Servicio

Base: Total Muestra/ %

ENotas 6y 7 ENotas1a 4 o Motas 6 y 7 Dic'11 +MNotas 1 a 4 Dic'11

-40 -41

-50
EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO
FONASA CONSULTORIO HOSPITALES PUBLICOS CENTROS MEDICOS Y COMPIN

CLINICAS

23



Evaluacion Servicio en los CONSULTORIOS

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 EmNotas1a 4 - Notas 6 y 7 Dic11 = Notas 1 a 4 Dic'11

49 2

1238

40 © ] 4138

1030

-¥g32
-40 -41 R -40-46
-53
EVALUACION MORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO MNORTE

COMNSULTORID

24



Evaluacién Servicio HOSPITALES PUBLICOS

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 mNotas1a 4 - Notas 6 y 7 Dic11 - Notas 1 a 4 Dic'11

2035

3229

- o -39
-41
EVALUACION MORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO NORTE
HOSPITALES

PUBLICOS

25



Evaluacion Servicio CENTRO MEDICOS Y CLINICAS PRIVADAS

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 mNotas1a 4 - Notas 6 y 7 Dic11 - Notas 1 a 4 Dic'11

2076

7164

2 10 -5 -10
-11
EVALUACION NORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO NORTE
CENTROS
MEDICOS ¥

CLINICAS

26



Evaluacion Servicio COMPIN

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 ENotas1a 4 # Notas 6 y 7 Dic11 + Notas 1a 4 Dic'11

32 35

3 25
. 30

Ky
39-37
50
-56
EVALUACION MORTE CENTRO CENTRO SUR SUR RMf VI A B
SERWICIO MNORTE

COMPIN

27



Evaluacion Servicio FONASA

Base: Total Muestra/ %

70

_fD-.I.?

EVALUACION
SERVICID
FONASA

mHotas 6y 7

7768

MORTE

_9 -16

CENTRO
NORTE

EMHotas 1a 4

P15

CENTRO SUR

2 Notas 6y 7 Dic'11

# -16

SUR

RM/ VI

+Notas 1 a 4 Dic'11

28



V. ROL DE FONASA




Que tan de acuerdo estad con que
Fonasa este ano.....

Base: Total Muestra/ %

mNotas 6y 7 mNotas 1 a 4 < Notas 6 y 7 Dic11 +Notas 1 a 4 Dic'11
87

63 5602
5945

S -1 o 7 * -13
_16 e '15 _16 _]_B
$ 2 -22
-31

Ha demostrado Se hace cargo de Ha fiscalizado mas Mejord su imagen Ha sido mas Ha fiscalizado a los Incorpord nuevas Ha fomentado que

mayor terminar con la @ prestadores corporativa transparente en su empleadores para tecnologias para sus dfiliados
preccupacion por lista de espera  piblicos y privados gestidn que paguen gmplificar tramites reclamen a Fonasa

resolver Auge a través de la cotizaciones de el incumplimiento
necesidades de  entrega del Bono gfiliados de derechos de
salud de afiliados salud y garantias

Auge

30



Que tan de acuerdo estd con las frases respecto
del rol o Papel de Fonasa..... ‘ GFK

Base: Total Muestra/

m %51 2011 m % 5I 2012

Vela que s2 cumplan sus Se encarga de pagar a los Es su seguro de salud Le entrega opciones de otros  Fiscaliza a médicos, hospitales
derechos de salud hospitales/consultorios su lugares de atencidn cuando el y centros privados para que ud.
gtencidn de salud hospital pdblico no cumple con pague sdlo las atenciones
el plazo del Auge realizadas

31



Que tan de acuerdo estd con las frases respecto
del rol o Papel de Fonasa..... Segun Zona

Base: Total Muestra/

® Norte Centro Norte m Centro Sur HSur = RM/ VI
. 95 92 93 95 o
88 88 89 o6 87 86
82
80 80
79
78 77 4 78 75
70
66
62 62 I
T T T T I
Vela que se cumplan sus | Se encarga de pagar a los Es su seguro de salud Le entrega opciones de Fiscalza a médicos,
derechos de salud hospitales/consultorios su otros lugares de atencién hospitales v centros
gtencion de salud cuando el hospital publico privados para que ud.

no cumple con el plazo del pague sdlo las atenciones
Auge realzadas

32



Que tan de acuerdo estd con las frases respecto del
rol o Papel de Fonasa..... Segun Grupo GFK

Base: Total Muestra/

A mB mC mD

Vela que se cumplan sus | Se encarga de pagar a los Es su sequro de salud Le entrega opciones de Fiscaliza a médicos,
derechos de salud hospitales/consultorios su otros lugares de atencidn hospitales v centros
atencidn de salud cuando el hospital piblico privados para que ud.

no cumple con el plazo del pague sdlo las atenciones
Auge realizadas

33



...Fonasa ha mejorado o ha empeorado? ... ‘ GFK
Base: Total Muestra/ %

Tipo de dfiliado

Ha mejorado
64%

No sabe,no
contesta
1%

Ha
empeorado
2%

Esta igual
33%

Se demoran en dar horas para controles
Médicos son malos

Bonos caros

v/ Mala atencion
(Solo 9 casos) Falta aporte estatal para la salud

Tramitan mucho para hacer examenes Y



;Cuanto valora las siguientes acciones que ha

realizado Fonasa?
Base: Total Muestra/

Escalade 1 a7 donde 1 es “muy poco importante”y 7 “muy importante”

mNotas 6y 7 mNotas1a 4 A Neto

95

A
93

92

90 89
y 1

A A

5 -3 4 -3 -3 -2 3 -2 1 -

Que personas con Que hava Que haya Que havya Que los Que haya mas Que se haya Que se hayan Que se haya Que se puedan
pension basica  identificado a los  implementado el aumentado la asegurados medicos, centros  aumentado de 29 incduido nuevas aumentado la  comprar bonos en
solidaria ahora  falsos indigentes, Bono Auge para  cobertura v el tengan la de salud v dlinicas  a 33 los PAD de  prestaciones en la bonificacidn de los sucursales Fonasa

tengan acceso a que tenga la BCCES0 3 posibiidad de  privadas con bono Fonasa en lalibre  libre eleccidn PAD de FOMASA COM NUEYOS
comprar bonos posibilidad de programas realizar tramites electrénico eleccion en la libre elecdon  medios de pago
elegir otro especiales de Fonasa en
prestador oficnas IPS o
Chileatiende

35



Andlisis de Apalancamiento PROTECCION:

Variables que explican la satisfaccion general con PROTECCION

W Aporte Sat (%6 y 7 2011) Sat (%6 y 7 2012) i
01 a3
« r 7
70
65 A6 a7 a7
60 62 63
36
27
20
. : :
beneficios o el plan de  Mejora su imagen Servicio entregado Aumento la Fiscaliza a los
salud corporativa bonificacidn de los hospitales y CCMM,
PAD en la libre para gue LE entreguen
eleccidn una buena atencidn

La percepcion de los asegurados mejora en el AND del servicio: Beneficios/ Plan de salud
Asi también mejora la satisfaccion con el servicio que entrega Fonasa.
Ambas variables (en conjunto) explican el 63% de la percepcion de proteccion.
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