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Ficha Técnica

Objetivo

Metodologia

Target

Muestra

Fecha de medicion
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Conocer la satisfaccion usuaria de Fonasa mediante la identificaciéon de brechas existentes,
para desarrollar o reforzar lineas de accidon tendientes al mejoramiento de los resultados
obtenidos respecto de cada dimension del servicio involucrada en el estudio.

Estudio telefénico con aplicacién de un cuestionario Semi-estructurado, con mayoria de
preguntas cerradas.

Hombres y mujeres de 18 y mas afos, asegurados titulares y/o cargas de Fonasa de los tramos
A, B, Cy D que tengan al menos tres meses de antigliedad en Fonasa y que hayan utilizado la
red publica o privada en convenio en alguna oportunidad entre los Ultimos 12 meses.

Se realizaron 1765 casos en total

26 de Noviembre al 12 de Diciembre de 2016.
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DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

Todos los valores corresponden a %

SEXO

Mujer Hombre
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Zona
Norte

DIRECCION ZONAL

12 13
Zona Zona Zona
Centro Centro Centro

Norte Sur

Zona Sur

MODALIDAD

73

MAI MLE

TRAMO

26 25 24 25
A B C D
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Evaluacion General Fonasa: Evolutivo

Base 2014: 543 casos

El panorama evolutivo se observa sin mayores variaciones respecto
de la medicidn anterior (no significativas)

Base 2015: 561 casos B Notas1a4 o 6+7 —=@=Neto

Base 2016: 1765 casos
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2014 2015 2016

Ev. Fonasa Inicial

2014 2015 2016

Ev. Fonasa Final

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
G.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.

CRITERIA.CL



Resumen evolutivo Indicadores Generales Fonasa

Base 2014: 543 casos
Base 2015: 561 casos
Base 2016: 1765 casos

*Base P. costo beneficio: 1299 casos Notas1a4 6+7 ®—Neto
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2014 2015 2016|2014 2015 2016 (2014 2015 2016|2014 2015 2016|2014 2015 2016|2014 2015 2016|2014 2015 2016|2014 2015 2016

Ev. Fonasa *Percepcion Beneficios o Serv de Percepcion Atencion Serv Linea Ev. Fonasa
Inicial costo-beneficio plan de salud Fonasa proteccion Personal de Fonasa Final

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar con que nota evaltia usted a FONASA en general?.
B.1. ¢{Me puede mencionar cémo evalla usted la relacidn costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?

B.2. ¢Cédmo evaluaria usted en general los beneficios o el plan de salud que le entrega FONASA?.

B.3. ¢Codmo evaluaria en general el servicio entregado por FONASA?

D.2. ¢Qué tan protegido se siente usted con FONASA?

E.2. ¢Qué tan satisfecho estd usted con la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente?

F.2. ¢Qué tan satisfecho esta usted con los servicios en linea que ha incorporado FONASA para la atencidn de sus afiliados?

G.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢Me podria mencionar con que nota evalda usted a FONASA en general?.
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Evaluacion Global Final Fonasa 2016
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O'Higgins, Los Rios, Bio Bio y Magallanes son las regiones con mayor % de evaluaciones
positivas

W Notasl1a4 m6+7 @ Neto

Sexo Region
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—
_ - 0, - 0,
12% [ -11% I o BN o B 0% s 1 -11% [l -10% [ -11% B -12% 1600 I -12% 10% I -12%

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca 1l IIl Atacama |V Coquimbo IX Araucania Vv Vi VIl Maule  VIII Bio Bio X Los Lagos

Xl Aysén Xl Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso O'HIGGINS Magallanes Metropoli
Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 101 107 98 116 110 123 929 101 298 96

G.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
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Sensacion de Proteccion:

Base 2015: 561 casos
Base 2016: 1765 casos

2015

2016

Percepcidn
proteccién

B Notas 1a4 i 6+7 =@=Neto

2015 2016

Vela para que se cumplan mis
derechos de salud

56%

2015 2016

Se encarga de pagar mi atencion
de salud a los hospitales y
consultorios

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD, ¢éCon qué nota evalta usted los siguientes atributos?
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2015 2016

Me entrega opciones de otros
lugares de atencién cuando el
hospital publico no cumple con e
plazo del AUGE o GES

2015

2016

Vela por que los hospitales y
otros centros de salud privados
me entreguen una buena
atencion




PERCEPCION DE DISCRIMINACION Y AUGE (GES)

INDICADORES
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Discriminacion en el servicio

En total, casi dos de cada diez encuestados, han sentido
discriminacion* de algun tipo en FONASA

u Si
(253 casos)

= No
(1512 casos)

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
*calculo en base a los que respondieron si en alguna de las situacién de discriminacion expuestas.
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Del total de encuestados, la mayor razon de
discriminacion declarada es por carecer de recursos

Por carecer de recursos 10%

No ser alguien importante 6%

Ser adolescente/joven 4%

Ser mujer
Por ser adulto mayor 3%
Tener capacidades diferentes 3%

Pertenecer a un pueblo

(v)
originario 2%

Ser inmigrante o extranjero

Por su condicion sexual

" E

o X
w
X

Base total 2016: 1765 casos.
% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: Sl se han sentido discriminados

Sexo Region
24%
21%
20% 9
18% 19%
[74 17% 179
17% 16% %
15%
11% 11% 10% 11%
7%
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca Il Atacama IV Coquimbo Xl VI O'HIGGINS VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Iikios
Antofagasta Valaparalso Metropoli Magallanes !
Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
*calculo en base a los que respondieron si en alguna de las situacion de discriminacion expuestas.
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% calculados en bases ponderadas



Discriminacion en el servicio: aperturas

No ser alguien importante

Sexo Region
10% 10%
8% 2% 8%
6% % 7%
()
5% 5% 6% 6% o%
5%
4%
9 3%
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes
Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones

% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas

Por carecer de recursos

Sexo Region
16%
13% 13%
12% 11%
11%
10% 10% 10%
9%
0,
8% 8%
7%
(7
4% 4%
3%
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes
Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
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% calculados en bases ponderadas



Discriminacion en el servicio: aperturas critéeh

Por ser adulto mayor

Sexo Region

- 5%
4% 4%
3%
3% o 3% % 3% 2%
0,
- "

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones

% calculados en bases ponderadas
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Por su condicion sexual

Sexo Region
4%
2% )
il mn Ed mm %]
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca 1l IIl Atacama IV Coquimbo Vv Xl Vi VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Magallanes
Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas critéeh

Tener capacidades diferentes

Sexo Region
7%
5% 9
s 4% 4%
4% 3%
0, (] 39
3% 3% 3% 3% Wl 3% 3%
29
. il
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones

% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas

Ser adolescente/joven

Sexo Region

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS

7% 7%
6%
5%
5%
4% 4% 4% :
3% 3% ) 3%
2% 'y

XI Aysén Xl XIV Los Rios
Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123

99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones

% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas critéeh

Ser inmigrante o extranjero

Sexo Region
o,
4%
3%
o,
) 2% 2%
il | I - [1%]
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl Vi VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli  O'HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones

% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas critéeh

Ser mujer
Sexo Region
7% o,
6% 6%
5%
39 4% 3% 4%
29
2% ) 2%
[] ey i 2% 2%
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
% calculados en bases ponderadas
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Discriminacion en el servicio: aperturas critéeh

Pertenecer a un pueblo originario

Sexo Region
10%
3% 29 29 3%
o)
. 6 1% 1% .
I I - - . - . -
— - H O
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca 1l IIl Atacama IV Coquimbo Xl VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J1.Alguna vez se ha sentido discriminado/discriminada por FONASA, por alguna de estas razones
% calculados en bases ponderadas
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Inscripcion en consultorios

*Aqui graficados los beneficiarios que inscritos en
consultorios

Sexo Region
92% 94% 94%
19 o
87% - ) 87% 87% 89% 20% 87% 87%
86% 85% ° o 85%
80% 83% 82%
o
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama |V Coquimbo IX Araucania VIl Maule VIl Bio Bio X Los Lagos  XI Aysén Xl Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso o' HIGGINS Magallanes Metropoli
Bases 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96

J2. ¢Esta usted inscrito/inscrita en su consultorio?.
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Conocimiento Programa preventivo AUGE (GES)

*Aqui graficados los beneficiarios que si conocen el
programa preventivo

Sexo Region
62%
0,
59% 55% 56%
51% 4% 51% 52% 50% 0
48% 48% ° 20%
45%
42%
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca IIl Atacama |V Coquimbo IX Araucania VIl Maule VIl Bio Bio X Los Lagos  XI Aysén Xl Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparalso o' HIGGINS Magallanes Metropoli
Bases 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96

J2.1. ¢Conoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencién Primaria de Salud?
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Evaluacion Programa preventivo AUGE (GES) Crit?

W Notasl1a4 m6+7 @ Neto
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Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca 1l IIl Atacama IV Coquimbo Vv Xl Vi VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos  XI Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Magallanes

Bases 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

J2.2 Utilizando la escala de 1 a 7, ¢con qué nota evalia usted el programa preventivo AUGE (GES)?

CRITERIA.CL
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* A NIVEL GENERAL...

FONASA este 2016 mantiene los niveles de satisfaccion de la medicion 2015, alcanzando
nuevamente el principal indicador de porcentaje de satisfaccion general un 60%.

Dentro de las regiones con niveles de satisfaccion mas altos destacan las de O’Higgins, Los
Rios, Bio Bio, Magallanes, Atacama y Tarapaca.

* PERCEPCION COSTO-BENEFICIO, BENEFICIOS/PLAN DE SALUD, SERVICIO

En Percepcidon Costo-Beneficio se verifica un alza de 3 puntos (49%) respecto al afio pasado,
y donde se cuentan entre las mejores evaluaciones las regiones de Magallanes y Maule;
mientras en Beneficios/Plan de Salud se da también un alza de 2 puntos (58%) y donde
aparecen compartiendo el primer lugar las regiones de Tarapaca, Bio Bio, le siguen también
en segundo lugar las de Atacama y O’Higgins.

En cuanto al Servicio hay un alza de un punto (62%) y en donde destacan varias regiones
con altos niveles de satisfaccion como O’Higgins, Aysén; compartiendo tercer lugar Bio Bio y
Los Rios, y Arica con Tarapaca en cuarto lugar.

.CL
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« ATRIBUTOS DE PROTECCION

En cuanto a los atributos, en general estos se mantienen en los niveles comparados al afo
anterior, subiendo en un punto la percepcion de Proteccion a 54%.

Por otro lado, la percepcion es que FONASA debe preocuparse por fiscalizar los niveles de
atencién de Hospitales y Centros de Salud Privados, asi como velar por que se cumplan los
Derechos de Salud de sus afiliados (focos de mejora en la gestiéon de FONASA).

 PERCEPCION DE MEJORA

Entre las mediciones 2015 y 2016 se mantiene el nivel de Percepcion de mejora, con una
leve baja de 3%.

En definitiva, los afiliados del Tramo By C, y los beneficiarios de las Zonales Centro Norte,
Centro Sur y Sur son los que se sienten mas protegidos por FONASA.
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* CANALES

Se aprecia un incremento importante en el conocimiento de los Canales aumentando este
afio a 56% alcanzando su evaluacion un promedio general de 74%.

e DISCRIMINACION

Un 17% del total de la muestra que si han sentido alguna vez discriminacion, mencionan
entre las razones mas relevantes “el no ser alguien importante” 6% y “por carecer de
recursos” con 10%.

* INSCRIPCION CONSULTORIOS, PROGRAMA PREVENTIVO (AUGE)
En cuanto al nivel de inscripcion en Consultorios este es bastante alto, alcanzando a 87%.

En ese rango, el nivel de conocimiento que declaran los beneficiarios del Programa de
preventivo AUGE es de un 51%, y la calificacion que se hace de este programa destaca en
general en su calificacion positiva respecto de las negativas con un 34% sobre un 4%
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