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Proyecto N° 20139220

GfK. Growth from Knowledge

Santiago, Diciembre 2013



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 2013 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 Regional: Norte, Centro Norte, centro Sur, Sur y Metropolitana
e Tipocliente: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% (con varianza maxima vy al
95% de confianza)




Ficha Metodologica

@ } A Nivel Nacional

A

Norte 13

Centro Norte 25
Centro Sur 37
Sur 34

RM/ VI 71
TOTAL 180

B C
12 10
28 18
37 22
27 16
77 56
181 122

12

18

20

13

57

120

TOTAL
47

89
116

90
261
603

Fecha de Medicion

Diciembre 2013

La toma de informacion se realizé entre el 6 y el 13 de




. CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA




Caracteristicas de la muestra

Base: Total Muestra/ %

Tipo de dfiliado

Trabajador dependiente (contrato
indefinido)

Cesante

Trabajador independiente

Carente de Recursos o Indigente

Trabajador dependiente (contrato a
plazo fijo)

Temporero (contrato por dias o por
obra/faena)

Otra

Hombre
20%

Mujer
80%

Total Norte Centro Centro Sur Sur RM/ VI A B C D
Norte
Afiliado- Titular 80.9 76.0 75.4 77.3 86.8 83.2 86.1 79.0 81.2 78.4
Beneficiario- Carga 19.1 24.0 24.6 22.7 13.2 16.8 13.9 21.0 18.8 21.6
Condicion en Fonasa
Pensionado G é nero




. EVALUACION GENERAL INSTITUCIONES




Evaluacion General Instituciones

Base: Total Muestra/ %

HENotasb6y7 B Notas1la4 ANeto

EVALUACION FONASA EVALUACION CONSULTORIO EVALUACION HOSPITALES EVALUACION CENTROS MEDICOS EVALUACION COMPIN
PUBLICOS Y CLINICAS



Evaluacion Global CONSULTORIOS

Base: Total Muestra/ %

HE Notas6y7 B Notas1a4 ANeto

40

-22

EVALUACION NORTE CENTRO NORTE  CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
CONSULTORIO




Evaluaciéon Global HOSPITALES PUBLICOS

Base: Total Muestra/ %

EVALUACION
HOSPITALES
PUBLICOS

NORTE

CENTRO NORTE CENTRO SUR

B Notas6y7

SUR

RM/ VI

H Notas1la4d

ANeto




Evaluacion Global CENTRO MEDICOS Y CLINICAS

PRIVADAS

Base: Total Muestra/ %

EVALUACION
CENTROS
MEDICOS Y
CLINICAS

NORTE

HENotasb6y7

86

CENTRO NORTE

CENTRO SUR

SUR

HNotas1 a4

RM/ VI

ANeto

10



Evaluacién Global COMPIN

Base: Total Muestra/ %

EVALUACION
COMPIN

NORTE

B Notas6y 7

CENTRO NORTE

CENTRO SUR

SUR

B Notas1a4

RM/ VI

A Neto

11



Evaluacion Global FONASA

Base: Total Muestra/ %/ ZONAL

H Notas6y7 B Notas1a4

87 85

78
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Base 603 46 90 116 88 263
Base no 603 47 89 116 90 261

ponderada 2



Evaluacion Global FONASA

Base: Total Muestra/ %/ GRUPO

ENotas6y7 HENotas1a4d

-6 -3
z < @ 8] o
22
=2
g e
Base 603 139 219 105 140
Base no 603 180 181 122 120 13

ponderada



Evaluacion Global Fonasa
Base: Total Muestra ZONAL/ SEXO

HNotasby7 B Notas1a4d ANeto

87 87 87 85 85 86 85
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Base 46 8 38 90 15 74 116 22 95 88 23 65 263 54 208

Base no 47 8 39 89 14 75 116 20 96 90 23 67 261 51 210

nonderada



Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa:
Principales Menciones
Base: quienes evaluan con nota 6 o menos/ %

Falta informacion, no informan, mas informacion 20.0
Poca cobertura ofrecen, que tenga mas cobertura

Mejorar atencion, atencidn mas amable, personal atienda mejor, tener atencion preferencial
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mas bajas, bonifican poco

Mas agilidad en la atencidn, atencion mas rapida, mas expedita la atencion

Faltan médicos especialistas, més especialidades médicas, mas cobertura de enfermedades
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios

Mejorar informacion / informacion mas clara

Mas centros de atencidon, mas sucursales, mas oficinas

Mucho tiempo de espera, mucha espera

Mejorar plan auge

Falta personal, mas personal atendiendo

Poder comprar bono / pueden comprar bono

Mas convenios, convenios con mas medicos, convenios con mas centros medicos

Mas posibilidades en clinicas, acceso a cualquier clinica, acepten Fonasa en todas partes
Mas rapidez, mas rapido, mas rapidez en general

Sean mas responsables, cumplan

Que jubilados le bajen 7%, mayor subencion para pensionados

Mas lugares para comprar bonos

Que sean menos burocraticos, tramites cada vez mas engorrosos, mucho tramite

15

Mas preocupacion por las personas



Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa:
Principales Menciones - Segun evaluacion a Fonasa

Base: quienes evalian con nota 6 o menos

Falta informacidén, no informan, mas informacidon

Poca cobertura ofrecen, que tenga mas cobertura

Mejorar atencion, atencion mas amable, personal atienda mejor, tener atencién preferencial
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mas bajas, bonifican poco

Mds agilidad en la atencidon, atencion mas rapida, mas expedita la atencidn

Faltan médicos especialistas, mas especialidades médicas, mds cobertura de enfermedades
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios

Mejorarinformacién / informacion mas clara

Mas centros de atencion, mas sucursales, mas oficinas

Mucho tiempo de espera, mucha espera

Mejorar plan auge

Falta personal, mas personal atendiendo

Poder comprar bono / pueden comprar bono

Mas convenios, convenios con mas medicos, convenios con mas centros medicos

Mas posibilidades en clinicas, acceso a cualquierclinica, acepten Fonasa en todas partes
Mas rapidez, mas rapido, mas rapidez en general

Sean mas responsables, cumplan

Que jubilados le bajen 7%, mayor subencién para pensionados

Mas lugares para comprar bonos

Que sean menos burocraticos, trdmites cada vez mas engorrosos, mucho tramite

Total Notas 1 a 4 Nota 5
20.0 10.7 23.8 19.9
10.5 17.2 15.3 6.8
9.8 8.1 12.9 8.5
9.6 C20) | (08) 6.5
8.8 6.1 9.4 9.1
7.7 2.2 5.0 (100)
7.0 2.5 6.2 8.2
45 8.6 6.6 2.7
4.4 3.5 3.1 5.2
4.1 7.2 2.7 4.2
3.5 9.5 3.7 2.2
3.2 13 4.7
3.1 9.1 3.5 1.7
3.1 3.2 3.6
3.0 8.6 4.5 1.1
2.8 6.1 5.4 0.9
2.7 9.4 4.5 0.4
23 2.7 2.5
23 3.9
2.1 35 2.9
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Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa:

Principales Menciones — Segun Zonas
Base: quienes evaluan con nota 6 o menos/ %

Falta informacidn, no informan, mas informacion

Poca cobertura ofrecen, que tenga mds cobertura

Mejorar atencion, atencién mas amable, personal atienda mejor, tener atencién preferencial
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mds bajas, bonifican poco

Mds agilidad en la atencidn, atencién mas rdpida, mds expedita la atencidn

Faltan médicos especialistas, mas especialidades médicas, mas cobertura de enfermedades
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios

Mejorarinformacion / informacién mas clara

Mas centros de atencidon, mas sucursales, mas oficinas

Mucho tiempo de espera, mucha espera

Mejorar plan auge

Falta personal, mas personal atendiendo

Poder comprar bono / pueden comprar bono

Mas convenios, convenios con mas medicos, convenios con mas centros medicos

Mas posibilidades en clinicas, acceso a cualquierclinica, acepten Fonasa en todas partes
Mas rapidez, mas rapido, mas rapidez en general

Sean mas responsables, cumplan

Que jubilados le bajen 7%, mayor subencion para pensionados

Mas lugares para comprar bonos

Que sean menos burocraticos, tramites cada vez mas engorrosos, mucho tramite

Norte

Centro
Norte

Centro
Sur

20.0 11.9 18.8 15.1 22.0 235
10.5 2.7 9.7 5.6 11.9 14.0
9.8 114 9.4 14.5 5.2 8.8
9.6 Cs)| 93 2.2 12.8\
g8 (160) 71 7.3 2.1 vo.l
7.7 39 (Cue) 29 ((169) | 70
7.0 23 | (188) 21 6.2
45 9.2 5.8 5.6 2.2 3.4
a4 (140 5.6 4.0
a1 21 |(Cus)| a8
35 | (a06) 2.2 4.5
3.2 3.7 4.8 2.0 4.0
3.1 2.5 6.8 2.1 2.7
3.1 3.7 3.6 3.0 8.4 1.4
3.0 3.9 2.1 9.5 2.1
2.8 6.2 2.7 2.1 2.8
2.7 3.7 3.6 2.7 2.2 2.3
2.3 6.2 6.4 3.1

2.3 7.8 6.3 15
2.1 3.6 1.4 3.1

17



Razones para no evaluar con un 7 a Fonasa: GFK

Principales Menciones - Segun Grupo
Base: quienes evaluan con nota 6 o menos/ %

Total Grupo A | Grupo B | Grupo C | Grupo D

Falta informacidn, no informan, méas informacion 20.0 24.5 15.1 13.0 27.2
Poca cobertura ofrecen, que tenga mds cobertura 10.5 2.5 11.6 16.3 11.5
Mejorar atencidn, atenciéon mas amable, personal atienda mejor, tener atencién preferencial 9.8 12.2 8.1 9.8 9.9
Se paga mucho por consultas, muy caro, prestaciones mds bajas, bonifican poco 9.6 6.0 GZED 11.5 7.2
Mas agilidad en la atencidn, atencidon mas rapida, mas expedita la atencidon 8.8 6.1 5.8 C163 m
Faltan médicos especialistas, mas especialidades médicas, mds cobertura de enfermedades 7.7 8.5 3.5 6.6 \13y
Pocos beneficios, mejores beneficios, mas beneficios 7.0 7.3 @173 1.6 H
Mejorarinformacién / informaciéon mas clara 4.5 49 3.5 6.5 4.3
M4ds centros de atencidon, mas sucursales, mas oficinas 4.4 3.7 5.8 49 2.7
Mucho tiempo de espera, mucha espera 4.1 2.4 8.1 2.9
Mejorar plan auge 3.5 2.4 5.8 3.2 14

Falta personal, mas personal atendiendo 3.2 1.2 2.3 3.3 5.6

Poder comprar bono / pueden comprar bono 3.1 (14D

Mds convenios, convenios con mas medicos, convenios con mas centros medicos 3.1 1.2 2.3 5.0 4.3
Mas posibilidades en clinicas, acceso a cualquier clinica, acepten Fonasa en todas partes 3.0 2.5 4.6 4.9
Mds rapidez, mas rdpido, mds rapidez en general 2.8 49 3.5 3.3

Sean mas responsables, cumplan 2.7 2.5 3.5 3.3 14

Que jubilados le bajen 7%, mayor subenciéon para pensionados 23 4.7 1.7 1.5
Mas lugares para comprar bonos 23 5.8 1.6

Que sean menos burocraticos, trdmites cada vez mas engorrosos, mucho tramite 2.1 1.2 2.3 1.6 2.9

18



IIl. INDICADORES GENERALES FONASA




Indicadores Generales FONASA

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 HNotas1a4d ANeto

92

EVALUACION FONASA EVALUACION SERVICIO FONASA EVALUACION PROTECCION EVALUACION BENEFICIOS

20



Indicadores Generales FONASA

%Notas é y 7 — Segun Zona
Base: Total Muestra/ %

A Norte H Centro Norte ® Centro Sur o Sur RM
95 95
3l o3
87
85 ;N 85
® 381 sill
77
A 78 Q77
A 75
® 72
EVALUA CION FONASA EVALUA CION SERVICIO FONASA EVALUA CION PROTECCION EVA LUA CION BENEFICIOS

21



Indicadores Generales FONASA

Z%Notas é y 7 — Segun Grupo
Base: Total Muestra

= 93
89 ¢

7988 79
76 [ 76 M 76

74 ¥

EVALUA CION FONASA EVALUA CION SERVICIO FONASA EVALUA CION PROTECCION EVA LUA CION BENEFICIOS

22



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

Base: Segmento B, Cy D/ %

H Notas6y7 HENotas1a4d

FONASA
NORTE
CENTRO SUR
SUR
RM/ VI

EVALUACION
PAGA/ OFRECE
CENTRO NORTE

23



Evaluacion de los BENEFICIOS de FONASA

Base: Total Muestra/ %

EVALUACION
BENEFICIOS

NORTE

H Notas6y7 HENotas1a4d

CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D

24



IV. SATISFACCION SERVICIO INSTITUCIONES




Evaluaciones Generales Servicio

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 HNotas1la4

EVALUACION SERVICIO FONASA EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO EVALUACION SERVICIO CENTROS EVALUACION SERVICIO COMPIN
CONSULTORIO HOSPITALES PUBLICOS MEDICOS Y CLINICAS

26



Evaluacion Servicio en los CONSULTORIOS

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 HNotas1a4

EVALUACION NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO
CONSULTORIO

27



Evaluacién Servicio HOSPITALES PUBLICOS

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 HNotas1a4

-19
EVALUACION NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO
HOSPITALES

PUBLICOS

28



Evaluacion Servicio CENTRO MEDICOS Y CLINICAS PRIVADAS

Base: Total Muestra/ %

EVALUACION
SERVICIO
CENTROS

MEDICOS Y
CLINICAS

NORTE

HENotasb6y7

CENTRO NORTE

CENTRO SUR

SUR

HNotas1 a4

RM/ VI

ANeto

29



Evaluacion Servicio COMPIN

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 B Notasl1a4

34 35

EVALUACION NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR RM/ VI A B (o D
SERVICIO
COMPIN

30



Evaluacion Servicio FONASA

Base: Total Muestra/ %

H Notas6y7 HE Notas1 a4

77 77

-5 -4 6
EVALUACION NORTE CENTRO NORTE CENTRO SUR SUR RM/ VI A B C D
SERVICIO

FONASA

31



V. ROL DE FONASA




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

Base: Total Muestra/ %

B Notas6y7 B Notas1la4d
87
77

Ha demostrado Ha mejorado  Hafiscalizado mas Mejord suimagen Haincorporado Ha sido mas Ha fiscalizado a los Incorporé nuevas Hafomentado

mayor accesoy a prestadores corporativa nuevos beneficios transparente en empleadores para tecnologias para que sus afiliados
preocupacion por coberturaa publicos y su gestion que paguen simplificar reclamen a
resolver beneficios privados cotizaciones de tramites Fonasa el
necesidades de afiliados incumplimiento
salud de afiliados de derechos de
salud y garantias
Auge

33



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

Base: Quienes pertenecen al Grupo A/ %

H Notas6y7 HE Notas1 a4

88
81

Ha demostrado Hamejorado  Ha fiscalizado mas Mejoré suimagen Haincorporado Ha sido mas Ha fiscalizado a los Incorporé nuevas Hafomentado
mayor acceso y a prestadores corporativa nuevos beneficios transparente en empleadores para tecnologias para que sus afiliados
preocupacion por coberturaa publicos y su gestion que paguen simplificar reclamen a
resolver beneficios privados cotizaciones de tramites Fonasa el
necesidades de afiliados incumplimiento
salud de afiliados de derechos de
salud y garantias
Auge

34



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

Base: Quienes pertenecen al Grupo B/ %

H Notas6y7

76

74

HE Notas1a4d

86

75

Ha demostrado
mayor
preocupacion por
resolver
necesidades de
salud de afiliados

Ha mejorado
accesoy
coberturaa
beneficios

Ha fiscalizado mas Mejoré su imagen

a prestadores
publicos y
privados

corporativa

Ha incorporado Ha sido mas

su gestion

Ha fiscalizado a los Incorporé nuevas
nuevos beneficios transparente en empleadores para tecnologias para

que paguen
cotizaciones de
afiliados

simplificar
tramites

Ha fomentado
que sus afiliados
reclamen a
Fonasa el
incumplimiento
de derechos de
salud y garantias
Auge

35



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

Base: Quienes pertenecen al Grupo C/ %

HE Notas6y7 HENotas1la4d

90

Ha incorporado Ha sido mas Ha fiscalizado a los Incorporé nuevas Hafomentado
que sus afiliados

Ha demostrado Hamejorado  Ha fiscalizado mas Mejoro su imagen
mayor acceso y a prestadores corporativa nuevos beneficios transparente en empleadores para tecnologias para

publicos y su gestion que paguen simplificar reclamen a

cotizaciones de tramites Fonasa el
afiliados incumplimiento
de derechos de
salud y garantias
Auge

preocupacién por coberturaa
resolver beneficios privados
necesidades de
salud de afiliados

36



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

Base: Quienes pertenecen al Grupo D/ %

Ha demostrado
mayor
preocupacién por
resolver
necesidades de
salud de afiliados

Ha mejorado
aacesoy
coberturaa
beneficios

Ha fiscalizado mas Mejoro su imagen

a prestadores
publicos y
privados

H Notas6y7

corporativa

Ha incorporado Ha sido mas

su gestion

HE Notas1a4d

Ha fiscalizado a los Incorporé nuevas
nuevos beneficios transparente en empleadores para tecnologias para

que paguen
cotizaciones de
afiliados

85

simplificar
tramites

Ha fomentado
que sus afiliados
reclamen a
Fonasa el
incumplimiento
de derechos de
salud y garantias
Auge

37



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

Segun Zonal
Base: Total Muestra/ % suma notas 6 y 7

A Norte m Centro Norte ® Centro Sur & Sur RM/ VI
93
91 !
88 , 88 ¢
H 86 X 86 L. 86 o s
80 @ 82
79 479 * m 79 801§ 81 8.79
M 74
70 726 ® 73 75
o 69 68
A 68 67
® 65 A 65 A 66 68 L
® 58
Ha demostrado  Ha mejorado Ha fiscalizado Mejord su Ha incorporado  Ha sido mas  Ha fiscalizado a Incorpord Ha fomentado
mayor acceso y mas a imagen nuevos transparente en los empleadores nuevas que sus afiliados
preocupacion cobertura a prestadores corporativa beneficios su gestion  para que paguen tecnologias para reclamen a
por resolver beneficios publicos y cotizaciones de simplificar Fonasa el

necesidades de privados afiliados tramites incumplimiento
salud de de derechos de
afiliados salud y garantias

Auge

38



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

Base: Total Muestra/ Escala notas 1 a 7

HE Notas6y7 B Notasla4d ANeto

78

A

Vela que se cumplan sus derechos de Se encarga de pagar alos Es su seguro de salud Le entrega opciones de otros lugares de
salud hospitales/consultorios su atencién de atencidon cuando el hospital publico no
salud cumple con el plazo del Auge

39



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

Ha mejorado
58%

Ha empeorado
2%

Esta igual
40%

ﬁ\lo cumplen lo que prometen \

( Bonos caros

(Solo 11 casos) o o
Faltan médicos, especialistas

Poca cobertura

Se demoran en dar horas para controles

Q/Iala atencion /

40



;Cuanto valora las siguientes acciones que ha

realizado Fonasa?
Base: Total Muestra/ % Sl

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

HENotas6y7 B Notaslad ANeto

Que haya Que haya Que haya impulsado Que haya Que los afiliados a Que se haya Que haya medicos, Que se haya
aumentado a 80 los incorporado la la iniciativa para que aumentado el Fonasatenganla aumentadoa60los centrosde saludy implementado el
problemas de salud coberturadental a los afiliados del acceso y los cupos posibilidad de PAD de Fonasaenla clinicas priv. con pago de bonos en

del Auge la libre eleccién de grupo A puedan del programade realizar tramites en libre eleccién para bono electronico de las sucursales Fonasa

Fonasa comprar bonosy fertilizacion asistida oficinas IPS o que se accedaala fonasa, comprar también con
elegir donde en parejas con Chileatiende atencién aun precio bono mismo lugar tarjetas de crédito

atenderse problemas de conocido con huella bancarias o

fertilidad redcompra

41



COMENTARIOS




Variables Claves: Cuales son y su aporte a la
satisfaccion general con FONASA

R

El mejoramiento
en estas tres
Presenta una mejora dimensiones son
respecto de lo las que provocan
18% registrado desde el una mejora en la
2010 a la fecha i

percepcion

general de

FONASA

Beneficios

Muestra una tendencia positiva
desde el 2011 a la fecha

Servicio Destacan las mejoras en DR ‘
Norte- Centro Norte y RM
37% .

Proteccién Presenta una mejora
sostenida en los
44% s dltimos 3 afios

T ——

43



PROTECCION... 0

En cuanto a la Proteccion, las variables que mas impactan son:
v Fonasa es su seguro de salud
v Que haya incorporado la cobertura dental a la libre eleccion de Fonasa

v" Que haya aumentado el acceso y los cupos del programa de fertilizacion asistida para parejas

con problemas de fertilidad que pertenecen a Fonasa

v" Ha mejorado mas su imagen corporativa

EN SINTESIS... G

Aparece como una real mejora, la percepcién de los afiliados en cuanto a que FONASA

ha demostrado mayor preocupacion por resolver las necesidades de salud de sus

afiliados

Lo anterior sustentado y explicado por la mejora percibida y declarada en que “FONASA

ha mejorado el acceso y la cobertura a los beneficios”.

44
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