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Ficha Técnica

Objetivo

Metodologia

Target

Muestra

Fecha de medicidon

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

Estudio telefénico con aplicacion de un cuestionario Semi-estructurado, con mayoria de
preguntas cerradas y multiples.

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

Se realizaron 2037 casos en total

6 al 20 de Diciembre de 2017.

criteria

research



DISTRIBUCION DE LA MUESTRA crite’ ia

Todos los valores corresponden a %

research

2037 CASOS TOTALES LOGRADOS EN 2017

Y Sexo ° Zona ° Modalidad ° Tramo °

Bases

1050 987 E 552 227 482 214 562 E 1341 696 E 565 543 470 459

: 30 30 :

: 20 20 :

é . . é
A B C D

: 27

: 21
: 16 e

® . .

Mujer Hombre Zona Norte Zona Centro Zona Centro Zona Centro Zona Sur MAI MLE
Norte Sur
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INDICADORES

ISN FONASA
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criteria

researc

100 Aporte de cada dimension al ISN
ISN 2016 ISN 2017
El ISN experimentd un aumento Evaluacién general del Servicio ~ 11,36% 10,04%
de 8,78% para este 2017 Sensacion de Proteccion 9,04% 17,34%
Satisfaccion con la Atencién del Personal 12,09% 11,33%
Satisfaccion con los Servicios en Linea 12,16% 14,73%

50 44,66%

El aumento en el ISN, implica una
mejoria global en la calidad del servicio
entregado por FONASA. Crecimiento
impulsado por una mejor evaluacion en
la “Sensacion de proteccion” y la
“Satisfaccion de los servicios en linea”

ISN 2016 ISN 2017

CRITERIA.CL



EVALUACION GENERAL DE FONASA

INDICADORES

CCCCCCCCCCC



Evaluacion General Fonasa: Evolutivo

Base 2014: 543 casos
Base 2015: 561 casos

El panorama evolutivo presenta variaciones positivas respecto
de la medicion anterior (significativas)
El nivel de insatisfaccion cae a menos de 10% (6%)

(9]
-
—
-+
research @i

Base 2016: 1765 casos B Notas 1a4 i 6+7 =@=Neto

Base 2017: 2037 casos

2014 2015 2016 2017

Ev. Fonasa Inicial

2014 2015 2016 2017

Ev. 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?. o o .
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?. (BTl AR ) e 0 (2 A e e

CRITERIA.CL

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior



criteria

research

Base 2015 notas 7 A2: 116 casos
Base 2016 notas 7 A2: 370 casos
Base 2017 notas 7 A2: 394 casos

0,
Buena atencion 47%
0,
No he tenido problemas 23%
L 15%

Atencion rapida En general, se observa que las principales

4% razones asociadas a la evaluacion inicial de

Buenos beneficios
Fonasa con nota 7, se deben a la buena
4% atencion experimentada por los beneficiarios.

Buen costo, es barato

) El segundo punto hace mencién al no haber
No he tenido problemas para sacar bonos

mFEIE e
N

m 2017 experimentado problemas al momento de
Dan respuestas a consultas, resuelven problemas 2016 hacer uso del sistema.
Buen servicio 9 Ambas menciones, ocuparon primer y segundo
3% lugar en la medicion 2016.
Aclaran las dudas, explican bien ! 3%

Buena atencion en centro médico, hospital

(9]
2

Amplia cobertura en cuanto a lugares donde atenderse

N
X

N\

Tienen bono electrénico/ On line

N
X

A2.1 ¢Por qué razones evallia con nota 7 a FONASA?

A.CL



Base 2016 notas 7 A2: 370 casos

crite

Sexo Direccion Zonal Modalidad Tramo
Mujeres | Hombres | Norte ilec:‘rttreo Centro |Centro sur Sur MAI MLE A B C D

Buena atencion 46% 47% 42% 65% 40% 39% 41% 49% 40% 39% 51% 51% 48%
No he tenido problemas/excelente 25% 20% 25% 21% 22% 29% 16% 22% 25% 30% 16% 23% 22%
Atencion rapida 19% 11% 11% 12% 11% 19% 20% 16% 14% 20% 12% 12% 13%
Buen servicio 9% 8% 17% 1% 15% 12% 3% 6% 14% 5% 15% 7% 7%
No he tenido problemas para sacar bonos 6% 4% 2% 14% 0% 1% 4% 4% 8% 4% 5% 8% 5%
Buena atencién en centro médico/hospital
(buenos médicos, personal de hospital) 4% 5% 2% 5% 5% 2% 8% 5% 4% 3% 1% 7% 9%
Buena cobertura/cubre muchos gastos 4% 5% 5% 5% 7% 1% 5% 5% 4% 9% 5% 0% 0%
Buenos beneficios 4% 5% 2% 1% 5% 1% 8% 1% 1% 3% 1% 1% 9%
Buen costo/es barato 5% 3% 0% 4% 2% 4% 8% 3% 6% 3% 4% 8% 4%
Dan respuestas a consultas/resuelven problemas 3% 3% 11% 3% 0% 1% 2% 3% 3% 3% 1% 4% 1%
Cobertura en cuanto a lugares donde atenderse 2% 2% 0% 5% 0% 0% 4% 2% 3% 4% 2% 0% 1%
Tienen servicio online 0% 4% 4% 0% 7% 0% 0% 2% 2% 3% 2% 1% 0%
Aclaran las dudas/explican bien 2% 1% 1% 3% 0% 0% 3% 2% 1% 3% 1% 2% 2%
Total 223 171 97 61 68 49 119 279 115 122 96 72 104

A2.1 ¢Por qué razones evallia con nota 7 a FONASA?

.CL
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Evaluacidon General Fonasa: criteria

Base 2015 notas 6 0 5 A2: 385 casos
Base 2016 notas 6 0 5 A2: 1164 casos
Base 2017 notas 6 0 5 A2: 1504 casos

Atencion sea mas rapida, dar soluciones rapidas

Mejor atencion, atencién mas amable

Faltan prestaciones médicas, mas cobertura en especialidades

N
X

Mas convenios con centros médicos, doctores

X

Bajar los costos

(4]
X

W 2017
m 2016

w
N

Tener mas personal

Mas beneficios

Mejor atencidn en servicios publicos, hospitales, consultorios

Las dos principales menciones, referidas a lo
que le falta a Fonasa para evaluar con la nota
maxima, aluden a la gestion dentro de la
sucursal “al tramite”, que sea mas expedito y
la atencidn mas amable.

. S 3%
Entregar informacion mas clara

2%
2%

Tener mas sucursales

3%
2%

Mas coberturas en enfermedades

EHE
g 1
N S
x
(=))
N3

A2.2 {Qué le falta a FONASA para que lo evalie con nota 7?

CRITERIA.CL



criteria

research

Base 2016 notas 6 0 5 A2: 1504 casos

Sexo Direccion Zonal Modalidad Tramo
Mujeres | Hombres Norte Cne:rttzo Centro |Centro sur Sur MAI MLE A B C D
Mejor atencion/atenciéon mas amable 22% 27% 22% 5% 41% 15% 19% 22% 25% 23% 26% 24% 18%
Atencion sea mas rapida/dar soluciones rapidas 18% 18% 25% 30% 17% 20% 23% 23% 19% 22% 19% 23% 24%
Bajar los costos 8% 7% 2% 6% 8% 8% 6% 6% 8% 9% 4% 4% 10%
Mejor atencidn en servicios publicos 5% 7% 8% 6% 6% 8% 1% 5% 7% 2% 5% 9% 8%
Mas beneficios 6% 5% 6% 1% 3% 9% 4% 5% 4% 8% 3% 2% 6%
Mas convenios con centros médicos 5% 5% 3% 5% 3% 5% 7% 3% 7% 3% 3% 8% 3%
Faltan prestaciones médicas 5% 4% 6% 8% 1% 1% 6% 3% 4% 1% 6% 4% 3%
Mas cobertura 5% 2% 3% 1% 6% 2% 4% 3% 4% 3% 2% 5% 3%
Disponibilidad de mas médicos/contratar mas médicos 5% 2% 4% 0% 3% 3% 6% 4% 2% 2% 3% 3% 6%
Tener mas personal 3% 3% 4% 2% 3% 4% 2% 3% 3% 2% 3% 2% 5%
Mejor servicio 3% 1% 3% 1% 4% 3% 2% 3% 2% 3% 4% 1% 3%
Entregar mas informacion a los usuarios 3% 1% 3% 4% 0% 3% 4% 3% 2% 4% 1% 4% 3%
Mejores centros médicos/consultorios 2% 1% 3% 1% 2% 5% 1% 3% 2% 1% 3% 4% 3%
Atencidn preferencial al adulto mayor/embarazadas 2% 1% 4% 0% 2% 3% 1% 1% 3% 1% 3% 4% 1%
Tener mas sucursales 2% 5% 4% 0% 1% 1% 3% 1% 2% 2% 2% 2% 1%
Ns/Nr 3% 3% 3% 14% 6% 5% 10% 8% 4% 9% 9% 3% 6%
Total 761 743 421 140 395 149 399 977 527 403 423 367 311

A2.2 {Qué le falta a FONASA para que lo evalle con nota 7?

.CL



Evaluacidon General Fonasa: criteria

Base 2015 notas 4 o - A2: 60 casos
Base 2016 notas 4 o - A2: 216 casos
Base 2017 notas 4 o - A2: 216 casos

Atencion lenta, mucha espera
Mala atencion

Mucha burocracias, muchos tramites

No tiene buen servicio, no ayuda cuando lo necesita

6%

Cubre poco, poca cobertura
p P 6%

'S

X
[o:]
3

Pocos beneficios

0
Poco personal atendiendo ek En general, se observa que las principales

4% razones asociadas a la evaluacion inicial de

4% Fonasa con nota 4 o menos, aluden a una mala
3% experiencia con el servicio prestado por

4% FONASA.

Pocos convenios con médicos/especialidades

Poca informacion a los usuarios

' m
l[m
X

[}
X

Muchos descuentos

X

Hay que esperar muchos para que la atiendan en los servicios publicos
, listas de espera

Tiene pocas sucursales

A2.3 iPor qué razdn o razones esta insatisfecho con FONASA?
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Base 2017 notas 4 o - A2: 133 casos

crite

Sexo Direccién Zonal Modalidad Tramo
Mujeres | Hombres Norte Cne:rttr: Centro |Centro sur Sur MAI MLE A B C D
Mala atencion 31% 20% 17% 41% 21% 22% 14% 25% 24% 19% 31% 31% 22%
Atencién lenta/mucha espera 15% 20% 17% 20% 17% 34% 4% 10% 31% 7% 25% 22% 25%
Mala atencion en servicios publicos 11% 9% 8% 2% 5% 21% 17% 13% 4% 16% 0% 8% 10%
Muchos descuentos 9% 7% 6% 7% 15% 4% 9% 6% 11% 3% 6% 11% 15%
Mucha burocracias/muchos tramites 7% 8% 9% 10% 7% 0% 8% 7% 8% 10% 3% 6% 10%
Pocos beneficios 4% 10% 2% 13% 0% 4% 12% 7% 8% 11% 1% 7% 6%
Cubre poco/poca cobertura 7% 5% 9% 0% 22% 0% 2% 4% 9% 1% 8% 1% 16%
No puedo comprar bonos por mi tramo 7% 2% 0% 0% 8% 21% 0% 7% 0% 12% 0% 0% 0%
Problemas para comprar bonos 3% 4% 9% 8% 1% 0% 0% 6% 0% 7% 1% 6% 0%
Pocas especialidades médicas 4% 4% 3% 0% 0% 0% 15% 5% 2% 8% 0% 3% 1%
No tiene buen servicio/no ayuda cuando lo necesita 3% 4% 1% 0% 10% 0% 8% 5% 2% 8% 0% 2% 2%
Malo el personal/personal poco capacitado 6% 1% 0% 0% 2% 22% 0% 0% 10% 0% 0% 13% 4%
Malo el sistema/no sirve 2% 4% 0% 2% 0% 0% 12% 5% 1% 7% 0% 0% 4%
Poca informacidn a los usuarios 2% 4% 0% 7% 0% 5% 3% 1% 6% 3% 3% 8% 0%
No solucionan problemas 5% 1% 0% 5% 0% 8% 0% 2% 3% 4% 0% 0% 5%
Bonos debieran ser gratis 2% 3% 4% 1% 7% 0% 0% 1% 5% 2% 0% 0% 7%
Total 60 73 31 26 18 16 42 82 51 38 25 29 41

A2.3 ¢Por qué razdn o razones esta insatisfecho con FONASA?
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Resumen evolutivo Indicadores Generales Fonasa

Base 2014: 543 casos
Base 2015: 561 casos

Base 2016: 1765 casos (*1299 casos) B Notas 124 mmm6+7 —@=Neto
Base 2016: 2037 casos (*1477 casos)

-6%
-10% [ 129 - -12%

-23% -21%

-16% [l -16%
: ° -19% I 279

2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016
Ev. Fonasa *Percepcion Beneficios o Serv de Percepcion
Inicial costo-beneficio plan de salud Fonasa proteccion

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?.
B.1. ¢{Me puede mencionar como evalua usted la relacién costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?

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

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

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

E.2. ¢Qué tan satisfecho esta usted con la atencidn 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 atencion de sus afiliados?

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

58%
54% 54%
48% 48% m m m 49% 48%
41%  40%
ot 28% mIm

-9%

2017

60%

_69
129 -8% I 119 13 -11% [ 129 5%
12% -14% 13% 12%

2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017

Atencion Serv Linea Ev. Fonasa
Personal de Fonasa Final

Todos los indicadores muestran mejora, aumentando o
manteniendo la evaluaciones positivas, o como en el caso
de los servicios en linea, disminuyendo las evaluaciones
negativas.

@ Baja significativa con respecto a medicion anterior

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior



crit€ria
Impacto: Coef de regresion. :
Desempeiio: valor neto de la evaluacion.

research|(

BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO —
60% & ~
’ ALTO DESMEPENO | ALTO DESMEPENO
Atencion del Personal_17

0,

5% Servicios en Linea - Tecnologia_17
Servicio_17 o
Seryicios en Linea - Tecnologia_16 ‘ Proteccion Seguro de Salud_17 Rz 69 A)
50% Atencion del Personal_16 ‘
Beneficios Plan de Salud_17
‘ Servicio_16
45%
Beneficios Plan de Salud_16
. Costo-Beneficio_17
40%
35%
Proteccion Seguro de Salud_16 ‘
30%
‘ Costo-Beneficio_16
25%
20% BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO
0% ~ 10% 15% 20% 25% 3 ~ 5%
'~ BAJO DESMEPENO ) ’ ) ) BAJO DESMEPENO

_M_

ez

Respecto de la medicion pasada vemos que todos los indicadores mejoran en términos de desempeio, solo costo beneficio queda bajo el eje de desempeio.
La proteccion del seguro y los servicios en linea aparecen como los indicadores de mayor impacto en la satisfaccion con el servicio

CRITERIA.CL



Evaluacion Global Inicial Fonasa 2017

La evaluacion de Fonasa es mas robusta en las regiones del Maule, Bio Bio, los Lagos
Y Magallanes.

BMNotasla4 m6+7 @Neto Las evaluaciones mas bajas se encuentran en Antofagasta, Coquimbo y en region de
los rios.

(9]
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research @i

Sexo Region

71%

I |

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

.99 7% . .
-14% -
Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca |l Antofagasta Ill Atacama IV Coquimbo V Valaparaiso XIll Metropoli VI O'HIGGINS VIl Maule  VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos XI Aysén X XIV Los Rios E
Magallanes 5
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, é Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
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Evaluacion Global Inicial Fonasa 2017

64%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

61%

B Notas1a4 m 6+7

64%

ZONA

58%

® Neto

76%

en comparacion a las otras DZ y el mayor indice de evaluaciones negativas. Todas las
demads aperturas estan sobre el 60% de evaluacion positiva y bajo el 10% de evaluaciones

En un contexto de buenas evaluaciones, RM y VI obtienen la evaluacidn positiva mas baja
negativas

Modalidad Tramo

66% 67%

63% 63%

61% 62%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

H
o

I - - - I e e I
-49 o
-6% 7% a% a% 7% -6% -6% 7% B -6% 7%
-10%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, é Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
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Evaluacion Global Inicial Fonasa: comparativo 2016-17 (netos)

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

Sexo Region

62%
58%
54%

48%
44%

criteria

research

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca 1} Il Atacama IV Coquimbo \' X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X LosLagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, é Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
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Evaluacion Global Inicial Fonasa: comparativo 2016-17 (netos)

=@=_FEvaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad Tramo

59%
57%
47% 47%

criteria

research

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencién Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

A.2. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, é Me podria mencionar con que nota evalta usted a FONASA en general?.
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Evaluacion Global Final Fonasa 2017

Region de Tarapaca y Magallanes, son las regiones con mayor % de evaluaciones positivas
Region del Maule y los Lagos logran % de evaluaciones negativas bajo el 10%

(9]
-
-
-+
research @i

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo Region

IIIIIIIIIII.
~N
(<))
xX

-6% -5% 7%

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca 1} Il Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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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Evaluacion Global Final Fonasa 2017

Norte y Centro Sur son las Zonas con mayor % de evaluaciones positivas
En general la evaluacidn global es positiva, pero la RM es la que alcanza menores
EmNotasla4 m6+7 @Neto evaluaciones positivas.

ZONA Modalidad Tramo

72%

69% 71% 71%

66%

64%

62% 64% 62%

58%

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(8]
:.
=

research @l

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

BN = g === === Py S BN B ]
T -4% 4 -4% -59
-6% o 0% 6% -6% -6% o 5% =
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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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Evaluacion Global Final Fonasa: comparativo 2016-17 (netos)

=@=Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

criteria

research

Sexo Region
® ® o o
- - g 73% g
i A 68%
. . F 5% .
: : D : 63% 63% 64% 63% :
. 60% I 5 5
E . E 58% I 58% S 53% JE
. . . 56% .
: : 5 o sa% 5
u u . o .
: 2 50% : >1% 50% o :
. . . .
: : : 5% :
. . 44% I 44% 44% .
: : N 12% 42% = :
: : - 26% -
& Total = Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca Il Il Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios =
E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 9% &

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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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Evaluacion Global Final Fonasa: comparativo 2016-17 (netos)

=@=_FEvaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad

criteria

research

4 4 4 4 4
: : S 2% : :
5 o o 5 o
: : : 56% : :
: : S < 0% : :
5 o o 5 o
5 : : 2 :
E Total E Norte Centro RMy Centro Sur E Atencién Libre Eleccion E A B C D E
0 0 Norte VI Sur * Institucional 0 0
Bases 16 L 1765 ¢ 407 216 396 226 520 ¢ 1290 475 L 462 443 425 434 ¢
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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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EVALUACION GENERAL INSTITUCIONES

INDICADORES

CCCCCCCCCCC



critéria

research

Base 2014: 543 casos Consultorios y Hospitales publicos, repuntan en 2017 en cuanto a su
Base 2015: 561 casos evaluacion global.
Base 2016: 1765 casos Centros Médicos y Clinicas se mantienen en una buena evaluacion y
Base 2017: 2037 casos solo el Compin se debilita en evaluaciones.
I Notas 1 a4 6+7 =@=Neto
67% 66%
61%
. .' 58% ‘.. 56% 56%
S 34%
o
20%

-29%
-37%
-48% -49%
‘ 2015 2016 2017 ‘ 2015 2016 2017 ‘ 2015 2016 2017 ‘ 2015 2016 2017 ‘
‘ Los Consultorios ‘ Hospitales Publicos ‘ Centros Médicos y Clinicas Privadas ‘ Compin ‘

- . L 3 i @ Baja significativa con respecto a medicion anterior
Al.¢Utilizando la escala de 1 a 7, como en el colegio, éme puede indicar con qué nota evalda usted a.....

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior
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critéria

'esearch

Tarapaca y Arica son las regiones con mayor % de evaluaciones positivas
Valparaiso, Araucania y Coquimbo son las regiones con mayor % de evaluaciones

B Notas1a4d 6+7 @ Neto negativas
Sexo Region
° * ° *
: : S 57% 58% 5
L] L] L] 540/ L]
: : a8% 49% ’ 51% 51% :
= A%t gy : 41% 46% 43% 42% :
[] n (J n 0, 0, (1] n
: : : @ 43% ®@45% "7 40% 40% ® 2% 38%
n n n . 40% . 38% o o n
: : ® 30% ® 32% 29% ® 34% 30% :
P @ 26% . . ® 27% @ 25% :
. H o . ® 21% C
[] [] [] . 180 0, []
E E E % ® 15% ® 18% E
2k 5 B
E E . E =% . '11%. - 9% ;
[] [] [] - = (J []
: : L, . o-1a%  -13% -15% 1% -16% g 2% :
Do-19% Doy 18% 23% -22% -21% T :
: : 5 v -26% ° :
: : : P
c c 5 -40% 36% c
E Total E Mujer Hombre E XV Arica | Tarapaca 1l Il Atacama [\ Vv X \'! VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

A.1. ¢Utilizando la escala de 1 a 7, como en el colegio, éme puede indicar con qué nota evalla usted a:.....
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45%

® 26%

-19%

Total

Y
Y

49%

® 34%

-15%

Norte

HmNotas1a4 6+7 ® Neto

ZONA

51%
47%

41%

® 34%
® 24% i 26%

N -17%

-23%

Centro RMy Centro
Norte VI Sur

Modalidad

Atencion
Institucional

44%

® 27%

g PSR §

-17%

Libre Eleccion

47%

® 25%

-22%

Tramo

46%

® 29%

41%

® 24%
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Evaluacidn Global Consultorios: comparativo (Netos) 2016/2017 crith

researc

En general, los consultorios obtienen
mejores evaluaciones en 2017.

=@=Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

Sexo Region
® ® o o
: @ : 30% B -
: : @ 5 5
: o% 2 & : :
. I -6% . .
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca I} 111 Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X LosLagos Xl Aysén X XIV Los RI’OSE
E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 9% &

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

CRITERIA.CL



Evaluacion Global Consultorios: comparativo (Netos)

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

criteria

research

ZONA Modalidad Tramo

® ® ® ® ®

D : : :

: @ : S 3% : :

: : : 15% : :

E Total E Norte Centro RMy Centro Sur E Atencion Libre Eleccion E A B C D E

. . Norte Vi Sur = Institucional . .
Bases16 @ 1765 ® 407 216 396 226 520 @ 1200 a7s & 462 443 425 a3a &
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

CRITERIA.CL



critéria

research

Aysen presenta la menor evalaucion neta, para los hospitales publicos

B Notas1la4 6+7 @ Neto
Sexo Region
° * ° *
y : : 47% 46% 46% :
: ., - 39% - 41% 40% 41% :
2 36% 1 33y : 329% 34% 34%
: : D 29% 30% ° 26% :
C C ] 259 25% 9 C
: : : > ; ; ® 7% :
c c 5 9 ® 20% c
: : : ® 15% L i 17% ® 14% " 10% :
. f ® 10% .
@ 6% : ® &% ® 5% i 5% :
: : : L :
: : : . . 6% |
E E E -16% -18% -19% E
: : : -17% -23% .19% :
c c 5 . -24% - - -25% c
o30% i o3y 2% 1 o31 0% 28% 2% s ’ :
. . . -34% :
E E : % -43% -44% e
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1l Il Atacama [\ Vv X \'! VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106
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criteria

research

T T Y

B Notas1a4 6+7 @ Neto
ZONA Modalidad Tramo
) ® ® )
: : a3% 40% S 39% D 2% 40%
n 36% n o 35% n n
: T 31% 33% : 30% : 30% 30%
: : : : .
: : ® 11% ® 13% : : ® 11%
3 ® 6% - ® 6% F 3
| | ) . . 1 |
: : -26% P : S
Do 30% 1 30y -31% ’ P s -31% - % -29% -32% -32%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencién Libre Eleccién A B C D
é ¢é Norte VI Sur & Institucional é
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459
A.1. ¢Utilizando la escala de 1 a 7, como en el colegio, éme puede indicar con qué nota evalla usted a:.....
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Evaluacion Global Hospitales Publicos: comparativo (Netos) 2016/2017“@

researc

En general, los hospitales obtienen

mejores evaluaciones en 2017. =@=CEvaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

Sexo Region

10%
2% .

o

Bases 16 & 1765 é 1105 660 é 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96 é

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

CRITERIA.CL



Evaluacion Global Hospitales Publicos: comparativo (Netos) 2016/20f7

=@=Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad Tramo

10%
-1%

£26% 127%

Atencion Libre Eleccion
Institucional

1290 475

Total Norte Centro RMy Centro Sur

Norte Vi Sur
407 216 396 226 520

’l llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
‘l llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’l llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

[y
N
[+)]
(V]

e

Bases 16 462 443 425 434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459
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Evaluacion Global CM y Clinicas

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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(8]
:.
=
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Bio Bio, Araucania y Tarapaca logran muy altas evaluaciones para CM y Clinicas

68%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres : XV Arica | Tarapaca 1} Il Atacama v Vv Xi vi VIl Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

CRITERIA.CL



Evaluacion Global CM y Clinicas

(8]
:.
=

esearch @i

La evaluacion de CM y Clinicas es bastante positiva transversalmente en todos los

segmentos.

B Notaslad4 m®m6+7 @ Neto
ZONA Modalidad Tramo
® ® ® e
: : 69% : :
E 61% E 59% 62% 63% E 63% 58% E 5 62% 65%
: : : ° : 55%
: : 50% : :
-5% -5% -4% -4% -5% 7% -5% 5% 7% -3% 5%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
E = Norte VI Sur * |nstitucional E
é é é é
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

CRITERIA.CL
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=@=Evaluacion 2017

critéri

=@=Evaluacion 2016

Sexo Region

° * ° °

: D ™ :

: @ : g1 : :

En ambos afios, las evaluaciones son buenas hacia clinicas y CM.

: : . En 2017 es mas alta en el norte y se debilita levemente hacia el sur. :
Bases 16 6 1765 O 1105 660 5 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96 6
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

CRITERIA.CL
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Evaluacidon Global CM vy Clinicas: comparativo (Netos) 2016/2017

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

(9]
-
-
-+
research @r

ZONA Modalidad Tramo

4 4 4 4 4

: : - ) 62% SN :

: @ : B— :

E Total E Norte Centro RMy Centro Sur E Atencion Libre Eleccion E A B C D E

E E Norte VI Sur E Institucional E E
Bases16 & 1765 & 407 216 396 226 520 & 1290 475 & 462 443 425 34
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

CRITERIA.CL



critéria

'esearch

El Compin recibe evaluaciones bajas de manera transversal, sobre el 40% de notas
negativas se ubican las regiones de Tarapacd, O'Higgins, Bio-Bio y Aysén.

B Notas1la4 6+7 @ Neto
Sexo Region
4 4 4 4
: : : 25% 24% o :
T20% ¢ 19% 21% - 20% . 18% 19% 18% 20% 22% 21% :
n n n 17ly n
: : : e ° 16% ° 14% ° 14%
c c 5 9% c
: : : ® 4% ®) 4% :
: : : ° S 2% ’ 0% 1% —-r
[ [ n 0, -3/0 [
[} % QV B '6/) -
: [] 2 tfl -11% -106 :
: : : -17% -16% -13% :
c c 5 26% -17% c
c c . -29% -24% -21% -22% ~E970 -22% -22% .
:o29% o 27% 30% - 31% -28% o R :
. . . 0 -36% -32% -40% .
-46% -47% -46% 9%
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1l Il Atacama [\ Vv X \'! VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106
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critéria

research

HmNotas1a4 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad Tramo

4 4 4 4 4
: : 24% : o : 23% 23%
D% D gy o ks 18% 1 20% 22% D 17% 18% y
5 : 0% 0% - : :
: 8% - 8% : : 5%
: : : : -14% :
: : -19% : : :
: : -19% : : :
: : 269 -24% : : :
D 29% 26% 2 so% 26% 1 0y o -28% -
. : -35% : : -32% :
: : -40% : : :
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencién Libre Eleccién A B C D
é ¢é Norte VI Sur & Institucional ) ¢é
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459
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Evaluacidon Global Compin: comparativo (Netos) 2016/2017

Se sigue debilitando la baja evaluacion =e—Evaluaciéon 2017  —e—Evaluacién 2016
hacia el Compin en 2017.

Sexo Region

criteria

research

L e APPSR §

° °
e | —
Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca Il 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén X XIV Los Rios
E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

CRITERIA.CL



Evaluacion Global Compin: comparativo (Netos)

-3%
-8%

=@=—Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA

Modalidad

-4% p—— :g%

-10%

2016/2017

Tramo

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

CRITERIA.CL



EVALUACION GENERAL PERCEPCION DE BENEFICIOS

INDICADORES

RRRRRRRR .CL



Tarapaca y Magallanes tienen la mejor percepcion de la ecuacion costo/ beneficio de

crite

Base: Solo tramos B-C-D FONASA.
B Notas1a4 6+7 @ Neto
Sexo Region

H H H 71%
c c 5 64%
L] L] L] 61%
C C 2 ® 64% 0 60% 57% 60% 6%
- 53% @ S4% 52% - 52% °6% ®58% 52%
c c . o 46% ® 51%
. . B 0% . 44% ® 445 41% 40% ® 49% ’ ® 47%
@ 4% @ 38% ® 41% © 41% ® 41% 36%
c c H ® 37% o
: : T @ 32% ® 32% ® 34%
: : : ® 26%
: : : ® 18%
1 H B H LA B el Bl
n n n - -9
Do12% - 10% 14% & -12% ’ it 8%  .10%
E E 20 E -16% -15% -15% -15% -16% -18% -17% -19%
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1l Il Atacama 1\ Vv X Vi VIl Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
5 5 3 Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

B.1. ¢Me puede mencionar cdmo evalua usted la relacidn costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?
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Percepcion Costo-Beneficio

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total Norte Centro RMy Centro Sur

Norte Vi Sur

4
s
é

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo
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research @i

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696

565

543

470

459

B.1. ¢Me puede mencionar cdmo evalua usted la relacidn costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?

CRITERIA.CL



Percepcion Costo-Beneficio comparativo (Netos) 2016/2017 critéehs

Mejores percepciones de costo-beneficio —@—Evaluacién 2017 —@—Evaluacién 2016
en 2017.
Sexo Region
) o o )
: - ) :
o I 32% 5 o
: : : :
; 5 D : ;
E Total § Mujeres Hombres§ XV Arica | Tarapaca 1} Il Atacama [\ Vv Xl VI VIl Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Riosg
0 0 0 Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes 0
Bases 16 0 1299 6 752 547 6 75 75 78 78 83 80 224 72 78 86 76 78 72 75 69 0
Bases 17 1478 755 723 77 133 87 79 85 77 261 29 86 76 87 83 82 85 81

B.1. ¢Me puede mencionar cdmo evalua usted la relacidn costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?

CRITERIA.CL



Percepcion Costo-Beneficio: comparativo (Netos) 2016/2017

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad Tramo

45%
38%

30%
25%

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

e

Bases 16 1299 306 163 296 164 370 827 472 - 440

425

434

Bases 17 1478 376 162 360 162 418 785 693 = 537

470

459

B.1. ¢Me puede mencionar cdmo evalua usted la relacidn costo-beneficio que le entrega FONASA, es decir, lo que paga versus lo que recibe?

CRITERIA.CL



Beneficios/Plan de Salud

Regidon de Tarapaca y Magallanes son los que mas valoran los beneficios/ planes de
FONASA.

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo

IIIIIIIIII.
~N
iy
X

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Region

N
-

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
5 Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL
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Beneficios/Plan de Salud

® Neto

m6+7

B Notas1a4
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57%
-8%

Total

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

Bases

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

CRITERIA.CL



criteria

research

No hay tanta variacion entre las evaluaciones de los beneficios/ —&—Evaluacién 2017 —@—Evaluacién 2016
planes de FONASA, a excepcion Aysén en 2017

Sexo Region

48%
42%

Total Mujeres Hombres= XV Arica | Tarapaca 1} Il Atacama [\ Vv Xl VI VIl Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes

99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

Bases16 & 1765 & 1105 660

e

[ .

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL



Evaluacion Plan de Salud: comparativo (Netos) 2016/2017

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad

48%
42%

Tramo

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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

CRITERIA.CL



Servicio Fonasa criteria

‘esearch

Mejor evaluacion del servicio de FONASA en Tarapaca, los Lagos, Magallanes y los Rios.

B Notas1a4 m6+7 ® Neto
Sexo Region

70% 73%

66%

49% I
]

-2%

61%

-8% -7%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

-10%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv Xin VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X LosLagos Xl Aysén X XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL
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m6+7

B Notas1a4
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61%
-9%

58%
-9%

Tramo

61%
-6%
B

64%
-9%
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56%

Modalidad
Libre Eleccion

64%
-8%
Atencion
& Institucional
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63%
-6%
Norte

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

61%
-8%
Total

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

Bases

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

CRITERIA.CL



Se evaliia mejor este ano el servicio de FONASA, con la mejor
evaluacion en la region de Tarapaca

Sexo

53%
47%

=@ Evaluacion 2017

=@ Evaluacion 2016

Region

criteria

research

T

e
&

T

Total Mujeres Hombres_ XV Arica | Tarapaca 1} 11l Atacama [\ Vv Xl \Y/] VII Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
2 Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 16 1765 1105 660 6 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL



Evaluacidn Servicio Fonasa: comparativo (Netos) 2016/2017

=@=_Evaluacion 2017 =@=Evaluacion 2016

ZONA Modalidad Tramo

53%
47%

.lllllllIllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
.lllllllIllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
.lllllllIllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
‘Illlllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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

CRITERIA.CL



PERCEPCION DE MEJORA FONASA

INDICADORES

CCCCCCCCCCC



Fonasa ha mejorado o empeorado?

Base 2015: 561 casos
Base 2016: 1765 casos

Base 2017: 2037 casos Segmento Base Mejorado
2016
Norte 46% 52% 2% 552 54%
Centro Norte 69% 28% 3% 227 61%
Zona Centro 37% 62% 1% 482 47%
Centro Sur 42% 56% 2% 214 58%
Sur 58% 40% 2% 562 59%
AR 49% 49% 2% 1341 56%
Institucional
Modalidad
Al 50% 50% 1% 696 53%
Eleccion
A 49% 49% 2% 565 58%
3% i 2%
B 52% 46% 2% 543 53%
2015 2016 2017
Tramo
B Ha empeorado M Estdigual M Ha mejorado C 44% 55% 1% 470 59%
D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA......
D 50% 49% 1% 459 52%

% calculados en bases ponderadas

CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado? Apertura por Tramo

B Ha empeorado

2015

Total 2015 A 2015 B 2015

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

C2015

D 2015

M Esta igual

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Total 2016

B Ha mejorado

A 2016

2016

B 2016

(8]
:.
=

research @i

La percepcion de mejora baja en esta medicion, en favor
de las opiniones “esta igual”. Disminuyendo casi al minimo
las opiniones negativas.

2017

Total 2017 A 2017 B 2017 C2017

C 2016 D 2016

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

D 2017

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 561 138 145

137

141

1765

462

443

425 434 2037 565 543 470

459

D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA

CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado? Aperturas 2017

B Ha empeorado M Estd igual B Ha mejorado

Sexo Regidn

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(8]
:.
=
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é

1%
Total Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama IV Coquimbo \' X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X LosLagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios 3
‘ Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA......

CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado? Aperturas 2017

B Ha empeorado M Estd igual B Ha mejorado

Modalidad

ZONA

Libre Eleccion

Atencion
Institucional

Total Centro Sur

Sur

Norte Centro
Norte

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo

(8]
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=
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.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565

543

470

459

D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA......

CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado? Comparativo 2016-17 critétih

researc

—@—Ha mejorado '17 =—@=—Ha mejorado '16

Sexo Region
® ® o o
: : : 83% :
. . . 71% 72% .
: : : A 68% :
L L L 0, L
: : : 64% — 64% »
L] L] ] Gz% 63/0 ]
: : E \ 0 60% G1%
: : : 58% S 59%, :
. . o 56% M- .
E @ : 55" . A 53% E
. . . 52% 52% .
: : @D o 48% :
P : s :
. . . 33% .
- - g 30% g
. . . 27% 27% 5
: : : & 5
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
& & & Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes A
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 9% &

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA......

Aqui graficados solo opiniones ha mejorado
CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado? Comparativo 2016-17 critétih

=@®—Ha mejorado '17 =—=@=Ha mejorado '16

ZONA Modalidad Tramo

49%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D3. ¢En el dltimo afio usted siente que FONASA......

Aqui graficados solo opiniones ha mejorado
CRITERIA.CL



Fonasa ha mejorado o empeorado?

Atencion mala, bajo nivel de atencién

Bonos son mas caros

Falta de médicos

Atencion lenta, esperas son largas

Problemas para sacar bonos

Las prestaciones

Poca cobertura en enfermedades

Dan poca informacion

Discriminan por ser Fonasa

Poca cobertura

D4. ¢En qué ha empeorado FONASA?

CRITERIA.CL

9%

3%

%
3%
6%
7%

5%

3%

6%
7%

27%

La mala atencion se transforma y el precio de los
bonos y a falta de profesionales, se sugieren como
las principales justificaciones de las evaluaciones
negativas

m 2017
m 2016



Fonasa ha mejorado o empeorado? Justificacion ha mejorado

(9]
-
-
-+
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Buena atencion,mejor trato 36%

Atencion rapida, todo es mas rapido 16%

3 menciones son las mas utilizadas para la justificacion de la
mejora, principalmente la buena atencién y un mejor trato,
en segundo plano aparecen la rapidez de la atencioén, y la
posibilidad de hacer tramites online

Atencion on line, se pueden hacer tramites en

li 13%
inea

Facilidades para obtener bonos
Mas moderno, tecnologia
Beneficios 8%
Cobertura de enfermedades/examenes 5%
Mejor cobertura 5%
Plan auge, nuevas enfermedades auge
Pagina web/incorporaron la pagina
Cobertura a mas clinicas |74/
Planes de salud |72

Hay mas lugares donde atenderse | 74/

BEOEAE

X g X
00
d E

D5. éEn qué ha mejorado FONASA?

CRITERIA.CL



Proceso de transformacion FONASA: Temas especificos

B Ha empeorado m Estdigual m Ha mejorado

Los beneficiaros del FONASA, han percibido las mejoras en la gestion de
estos ultimos 4 afios, todos los temas consultados obtienen mas del 50%
de percepcion de mejora, manteniendo la opiniones criticas bajas.

Modernidad de sus servicios Digitalizacion de sus servicios Facilidad para hacer tramites Comodidad para hacer tramites

J1. Durante los Ultimos 4 afios Fonasa ha realizado algunos cambios en sus canales de atencion, en su opinion la atencién en los siguientes ambitos ha mejorado, Estd Igual o Ha empeorado en...?

CRITERIA.CL

Rapidez para hacer tramites

N
-
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Proceso de transformacion FONASA: Temas especificos

‘llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

==@=-=Digitalizacion de sus servicios =@==Modernidad de sus servicios =@=="Facilidad para hacer tramites =@=Comodidad para hacer tramites ==@==Rapidez para hacer tramites
Sexo Region
4 4 4
- - g 87%
- - - m 80%
: : : 78% A,
P @ : 75% 13%
: @ : : 7 AN
: : : o -\
; ; E /48 65% BB
P @) ;
: @ - 52% 52% I
- - g 27%
: : : 22%
o Total = Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca Il 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
. . . Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
é é )
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

J1. Durante los ultimos 4 afios Fonasa ha realizado algunos cambios en sus canales de atencién, en su opinion la atencidn en los siguientes ambitos ha mejorado, Esta Igual o Ha empeorado en...?

CRITERIA.CL



Proceso de transformacion FONASA: Temas especificos

==@=-=Digitalizacion de sus servicios =@==Modernidad de sus servicios =@=="Facilidad para hacer tramites =@==Comodidad para hacer tramites ==@==Rapidez para hacer tramites

ZONA Modalidad Tramo

006

[¥12))
w
@x&

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

S——o—=¢

‘llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
‘llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

48%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

J1. Durante los ultimos 4 afios Fonasa ha realizado algunos cambios en sus canales de atencién, en su opinion la atencidn en los siguientes ambitos ha mejorado, Esta Igual o Ha empeorado en...?

CRITERIA.CL



SEGURO DE SALUD/PROTECCION

INDICADORES

CCCCCCCCCCC



Que tan de acuerdo... Fonasa este ano

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

BmNotaslad m6+7

Ha mejorado el acceso y la cobertura a
los beneficios y con ello ha demostrado
mayor preocupacion por resolver las
necesidades de salud de sus afiliados

Ha fomentado mas que antes que las
personas hagan sus reclamos frente a un
incumplimiento de las garantias AUGE o

GES

Ha incorporado nuevos beneficios a su
plan de salud

’llllllllllllllll lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllll EE NSNS SN NN NS SN NN NS SN NN EEEEEEEEEEEEEE

’lllllllllllllllll llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL
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Ha sido mas transparente en su
gestion

Ha implementado
nuevos Servicios
Digitales en Linea...

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

2015 2016 2017 2017

@ Baja significativa con respecto a medicion anterior

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior



Ha mejorado el acceso y cobertura...

W Notasl1la4d m6+7

Sexo Region

-16%

=y

oEeQETome o m

La Araucania y los Rios aparecen con las evaluaciones mas criticas

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios

é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL
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‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.



Ha mejorado el acceso y cobertura...

W Notasl1la4d m6+7

ZONA Modalidad

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total Norte Centro RMy Centro Sur

Norte Vi Sur

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo

(8]
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=
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‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565

543

470

459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL



Ha mejorado el acceso y cobertura... : comparativo 2016-17 critéts

=@=—Acuerdo (6+7) '17 =@=Acuerdo (6+7)'16

Sexo Region
4 4 4 4
: % : o 56% B .
g O :
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha mejorado el acceso y cobertura... : comparativo 2016-17 critéts

researc

=@—Acuerdo (6+7) '17 =—@=Acuerdo (6+7) '16

ZONA Modalidad Tramo

55%
53%

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha fomentado mas que antes...

M Notas1a4 W 6+7

Sexo Region

-9% 8% -8%
11%

Total Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama \} Vv X /| VIl Maule VIl Bio Bio

Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

1X
Araucania

X Los Lagos Xl Aysén

Xi
Magallanes

N
-

XIV Los Rios

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104

123

111 107

115

106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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Ha fomentado mas que antes...

M Notas1a4 W 6+7

ZONA Modalidad

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo
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‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565

543

470

459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL



Ha fomentado mas que antes... : comparativo 2016-17

=@=—Acuerdo (6+7) '17 =@=Acuerdo (6+7)'16

Sexo Region

Total Mujeres Hombres

00

Antofagasta Valaparaiso Metropoli

XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

criteria

research

Magallanes

L RSP §

e
&

Bases 16 & 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101

L RSP §

123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123

111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo



Ha fomentado mas que antes... : comparativo 2016-17

=@—Acuerdo (6+7) '17 =—@=Acuerdo (6+7) '16

ZONA Modalidad

00

criteria

research

Tramo

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo



Ha incorporado nuevos beneficios a su plan de salud

HmNotasl1a4d m6+7

Sexo Region

-21%

.. _0 O
“EmEmE g

Total Mujeres Hombres EXVArica | Tarapaca 1l 11l Atacama \} Vv X \Y/] VIl Maule VIII Bio Bio

. Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS
)

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

IX
Araucania

X Los Lagos Xl Aysén

Xi
Magallanes

N
-

XIV Los Rios

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104

123

111

107

115

106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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Ha incorporado nuevos beneficios a su plan de salud

W Notasl1la4d m6+7

ZONA Modalidad

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo

(8]
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=
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‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

-18%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL



Ha incorporado nuevos beneficios a su plan de salud: comparativo  criteria
2016-17

research

=@=—Acuerdo (6+7) '17 =@=Acuerdo (6+7)'16

Sexo Region

61%
55%
49%
(J

47%

06

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

Bases 16 0 1765 1105

(=2}
2]
o

99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha incorporado nuevos beneficios a su plan de salud: comparativo it
2016-17

researc

=@—Acuerdo (6+7) '17 =—@=Acuerdo (6+7) '16

ZONA Modalidad Tramo
o o o o o
O s 5 5
: : : 57% : :
: ) : : @ : :
P @ : : :
. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B c D .
H . Norte VI Sur * Institucional H .
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434 é
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha sido mas transparente en su gestion

W Notasl1la4d m6+7

Sexo Region

-109 -99
B smy = m

Total Mujeres Hombres : XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X VI VIl Maule VIII Bio Bio

é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

IX
Araucania

-3%
L

X Los Lagos Xl Aysén

Xl
Magallanes

N
-

XIV Los Rios

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104

123

111 107

115

106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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Ha sido mas transparente en su gestion

HmNotasl1a4d m6+7

ZONA Modalidad

-16%

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

e
E -
é

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo

(8]
:.
=

research @i

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte \" Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL



Ha sido mas transparente en su gestion: comparativo 2016-17 critech

research

=@=—Acuerdo (6+7) '17 =@=Acuerdo (6+7)'16

Sexo Region

0,
61% 59%

52%

[=2]
e
X

I

49%
47%

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

Bases 16 0 1765 1105

(=2}
2]
o

99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha sido mas transparente en su gestion: comparativo 2016-17 critech

research

=@—Acuerdo (6+7) '17 =—@=Acuerdo (6+7) '16

ZONA Modalidad Tramo
o o o o o
: : -0 D :
A 52%
: 49% : : : :
; ; ; @ ;
. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B c D .
H . Norte VI Sur * Institucional H .
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434 é
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo esta usted con las siguientes frases?

Aqui graficados 6+7 de la escala de acuerdo
CRITERIA.CL



Ha implementado nuevos Servicios Digitales en Linea...

W Notasl1la4d

m6+7

(8]
:.
=

research @i

Sexo Region
) ) )
Gl = ]
E Total E Mujeres  Hombres E XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
5 5 5 Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.



Ha implementado nuevos Servicios Digitales en Linea...

M Notas1a4 W 6+7

ZONA Modalidad

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Tramo

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(8]
:.
=

research @i

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

C.1. Considerando que FONASA NO ES UN CONSULTORIO NI UN HOSPITAL PUBLICO, ¢ Me podria mencionar que tan de acuerdo estd usted con las siguientes frases?

CRITERIA.CL



Base 2015: 561 casos
Base 2016: 1765 casos

. . . ., I Notas1a4 6+7 =@=Neto
La mejora es transversal en todas las situaciones de Proteccion,
consideradas como funciones del FONASA
69%
66%
60% @ 56% 60% 9
58% 58% 59%
53% 54% 52% ° 55% 55% T 51% —® 52% °
49%
43%
®- 40% | - 40%
@®- 349 ~@ 35% @ 35% 0 37%
34% ——gf 32%

2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017
Percepcion Vela para que se cumplan mis derechos de | Se encarga de pagar mi atencion de salud a| Me entrega opciones de otros lugares de
proteccion salud los hospitales y consultorios atencion cuando el hospital publico no

cumple con el plazo del AUGE o GES

crite

49%
46%

0,
& 20% ——of 13%

2015 2016

atencion

Cuida que los hospitales y otros centros de
salud privados me entreguen una buena

52%

37%

2017

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

@ Baja significativa con respecto a medicion anterior

research

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior

.CL

A



Sensacion de Proteccion

Sexo

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

XV Arica | Tarapaca 1} 11l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén X XIV Los Rios

(8]
:.
=

esearch @i

Tarapaca y Los Lagos son las regiones con mayor % de evaluaciones positivas

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Region

0,
-11% 13% -10% -11%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

Bases 2037 1050 987

226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL



_® dJeasal
)

o

[-

9]

Sensacion de Proteccion

® Neto

m6+7

B Notas1a4

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

61%
-12%
D

54%
-9%

Tramo

64%
-6%
B

61%
-9%

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

55%

Modalidad
-10%
Libre Eleccion

64%
-8%

Atencion
& Institucional

Sur

57%
-11%

68%
-6%
Centro
Sur

-7%

51%
RMy
Vi

ZONA

67%
-12%
Centro
Norte

X
~

62%
Norte

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

X
&)

60%
Total

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

Bases

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

CRITERIA.CL



Sensacion de Proteccion: comparativo 2016-17

Sexo

e 51%

36%

P!

29%

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Region

criteria

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 6 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion

research



Sensacion de Proteccion : comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

Tramo

criteria

research

o o o o
: @ : @ :
: : : 2
: @ : N 34 :
: s s @
. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B (@ D
H . Norte VI Sur * Institucional H
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion



Vela por cumplimiento derechos

Sexo

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

B Notas1a4

m6+7

® Neto

(8]
:.
=

esearch @i

Tarapaca y Los Lagos son las regiones con mayor % de evaluaciones positivas

Region

-15% -15%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Vela por cumplimiento derechos

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA

67%
60%

59%
55%

39%

-12%

H
o

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

-11%

Modalidad

52%

H
&

55%

?

57%

Tramo

52%

54%

(8]
:.
=

research @i

-Qo,
-12% -10% 15% e 9% _13% -12% -12% -12% -12%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Vela por cumplimiento derechos: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

60

criteria

research

4

o 16%

. 40%
N 36%

é

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 6 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Vela por cumplimiento derechos: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

Tramo

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

criteria

research

00

Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462

443

425

434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565

543

470

459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion



Paga mi atencion de salud a hospitales y consultorios

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Sexo

B Notas1a4 m 6+7

® Neto

(8]
:.
=

research @i

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII



Paga mi atencion de salud a hospitales y consultorios

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

70%

60% 65% 63% ee%
6 58%
5%

47%

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

60%

Tramo

55%

(8]
:.
=

research @i

59%

|
HEE N — - I - I N
-8% -8% -7% -9% -7% -10% -6% 9% -8% -9%
-12% °
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.



Paga mi atencidn de salud a hospitales y consultorios : comparativo crit<rix
2016-17

researc

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

333

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

Bases 16 & 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



Paga mi atencion de salud a hospitales y consultorios : comparativo crittia

2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

4 4 4 4

S 52 B : -

: 51% : : :

. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B (@ D

H . Norte VI Sur * Institucional H
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



Entrega opciones de atencion

B Notas1a4d m6+7 ® Neto
Sexo Region
® ® ® ®
: : : . 60% :
: = oo : 52% S 53% >7% 53% 56% :
A% a7% - 48% :
" " ° [ 45% "
| ] | ] - 0, 43% L
: : T37% 39% 2% 44% :
L ek : :
: : 32% 30%
: : : 17% :
: : : — - :
EEEgEgEEEE -M.-. 5
S a3y ¢ 1% . - -10% A13%  -13% -13% -10% -16% _12% :
: : 14% 2 ion 18% 18% -16% ° -16% e -15% :
*  Total * Mujeres Hombres= XV Arica |Tarapacé I Il Atacama IV v X vi VIl Maule VIl Bio Bio IX  XLoslagos XIAysén Xl XIV Los Riog
& & & Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes &
é é é é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Entrega opciones de atencion

49%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

46%

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

54%

ZONA

59%

41%

48%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Modalidad

52%

H
&

45%

50%

Tramo

52%

47%

(8]
:.
=

research @i

47%

H
&

6% 10%
= (4
-13% 16% -13% -13% 16% -12% -14% -13% -14% -15%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Entrega opciones de atencion: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

criteria

research

Sexo Region

4 4 4 4

Y S 5 5

D) N | :

: ‘ : 33% I :

E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E

E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Entrega opciones de atencion: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

Tramo

criteria

research

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

w

~N

X
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462

443

425

434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565

543

470

459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion



Cuida por que hospitales y otros centros...entreguen buena atencién ™%

research

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region
4 4 4 4
: : : 65% 66% :
: P : 61% y 63% 0 62% 61% :
Fosay 0% : 54% >7% 54%
: : 8% 55% 529 @ 5% 52% :
o o 5 ) o, o
: - D 37% 44% a0% e 40% 37% :
R s - s
s s % 30% ; s
: : : L 23% 14% :
s s 5 15% T s
| 0N o LE L |
- - ER— . : . . S . 13% 7% 18%. . E
[ [ b L] - - 0, S, [
D% YT ey 17% -15% 17% ’ 14% 9% ooy
-22% -24% -24% 26% -23%
o o 5 -32% o
E Total E Mujeres Hombres EXV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Cuida por que hospitales y otros centros...entreguen buena atencion

-
-
-+

research @i

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad Tramo

62% 63% 58%

55% : 53%
47%

52% D o51%

50%

46% 48%
39%

-10%

-8%

= -12%
-15% o -15% 169 . -15% i
’ -21% -18% -20% E e E -19% 17%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencidn Libre Eleccion A B C D E
é é Norte VI Sur & Institucional é é
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Cuida por que hospitales y otros centros...entreguen buena criteria
atencion: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

research

Sexo Region

e 6

44%
30%
L
L
8% B 18% 17%
.
L L L
Total 1 Mujeres Hombres : XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
L L L

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 9% &

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



Cuida por que hospitales y otros centros...entreguen buena criteria
atencion: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

@

40%
31%

o 21% 20%
17% - 15%
y 13%
Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B (@ D
H - Norte VI Sur * Institucional H
Bases16 & 1765 é 407 216 396 226 520 é 1290 475 é 462 443 425 434 é
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

D.1. Pensando en el papel que cumple FONASA como SEGURO DE SALUD...¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

—Iﬂ_

0

0%

BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO —
ALTO DESMEPENO ALTO DESMEPENO
Paga mi atencién de salud a los
hospitales y consultorios_17
. . Paga mi atencil6n de salud a los
hospitales y gonsultorios_16 Vela para que se cumplan mis derechos
de salud_17
i Opciones de otros lugafes de .
Opciones de otros lugares de ‘ atencién 17 Vela para que se cumplan mis derechos
atencién_16 . ‘ - de Salud_15
Cuida por que...me entreguen una '
buena atencion_17
. Cuida por que...me entreguen una
buena atencion_16
BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO
~ 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% o~ 0%
BAJO DESMEPENO BAJO DESMEPENO

RITERIA.CL

Impacto: Coef de regresion.
Desempeiio: valor neto de la evaluacion.
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EVALUACION DEL NIVEL DE ATENCION EN FONASA

INDICADORES

RRRRRRRR .CL



criteria
En todos los aspectos de la atencion, se logran reducir

considerablemente las evaluaciones negativas.

research

Base 2015: 561 casos

Base 2016: 1765 casos

I Notas1a4 6+7 =@=Neto
71% ® 72% o
66% 9 9 o 66% 65% e 62% 67%
64% sgy o 60% ° 62% ® 61% 63% 0% 62%
®- 54% —® 54% 53% 59% 58% 59% °
T~ 50% 51% ?—9 51% 55% 56%
6 48%
o 15% ®. 46% _—
42% —® 43%
e 11% P ~—e a1% TN a0%

\r 34%

2016 2016

2017 | 2015 2017

| 2015

‘ Atencion Personal ‘ Amabilidad Personal

| 2015

Conocimiento del personal para

2016 2017 | 2015 2016 2017

Agilidad del personal para la
atencion

responder preguntas

| 2015

Autonomia del personal para

2016 2017 |

resolver sus dudas

2015

Tiempo y dedicacion que le da a

2016 2017 |

su atencion

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, éCon qué nota evalla usted los siguientes atributos?

E.2. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con la atenciéon que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente? ® Baja significativa con respecto a medicion anterior

@ Alza significativa con respecto a medicion anterior

.CL



Amabilidad del personal

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Sexo

B Notas1a4

m6+7

® Neto

Total Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca Il 11l Atacama v Vv Xi VI VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Amabilidad del personal

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

77% ZONA Modalidad
o 70%

65% 65% 67% 66%

47%

]
-8%

7% -9%

H
&

o
é

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

65%

Tramo

60%

65%

H
&

(8]
:.
=

research @i

-11% -9% -10% -10%
’ -16% -13% -15%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Amabilidad del personal: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

criteria

research

Sexo Region

4 4 4 4

: @ : G2 » :

: @ty 519 —o 309 : :

E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E

E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Amabilidad del personal: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

Tramo

criteria

research

o o o o
: 54% NI : :
: 51% : : :
. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B c D
H . Norte VI Sur = Institucional H
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion



Conocimiento para responder preguntas

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo Region

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(9]
-
-
-+
research @i

Total Mujeres Hombres. XV Arica |Tarapaca 1} Il Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén X XIV Los Rids
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Conocimiento para responder preguntas

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

. ZONA Modalidad

67%

65% 65%

62% 64%

45%

-11%

-12% -11%

H
&

?

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

65%

Tramo

60%

62%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(8]
:.
=

research @i

-7%
-11% -9% ° -10% -12% -11% -10% -12%
-16%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Conocimiento para responder preguntas: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

criteria

research

® ® o
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Conocimiento para responder preguntas: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

criteria

research

o o o o
: 3795 I : :
. Total . Norte Centro RMy Centro Sur :  Atencion Libre Eleccién = A B (@ D
H . Norte VI Sur * Institucional H
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 & 1290 475 ) 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Agilidad personal para la atencidn

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo Region

74% 73%

66%

61% 62%

58% £255

59% 57%

55%
48%

xlllllllllllllllll.

43% 37%

)

N
)
o

0
k
6

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

43%

69%

63%

73%

critéria

65%

s00s s sssmmmEmmEEEEN

'
X

-7%
-11% _ - -12%
6% ¢ 15% 179 ° 1% e L ° 16% -16% e
-22%
-31%
-44%
-51%
Total Mujeres Hombres. XV Arica |Tarapaca 1} 1l Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén X XIV Los RI’(;S
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencién que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Agilidad personal para la atencidn

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

72%
64% 63%

58% 57% 56%

47%

-15%

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

64%

Tramo

52%

57%

H
&

(8]
:.
=

research @i

-16% -16% -18% -17%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion B C D
Norte VI Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencién que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Agilidad personal para la atencion: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

42%
34%

criteria

research

L o eSS §

e
&

L e RSP §

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 0 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Agilidad personal para la atencion: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

Tramo

criteria

research

00

Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443

425

434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543

470

459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Autonomia del personal para resolver dudas

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

56%

é

=
w

*Illllllllllllllll

Sexo

60%

53%

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllgllllllllllllllllll

B Notas1a4

54%

-10%

65%

-10%

m6+7

® Neto

Region

71%
66%

47%

30%

-11%

-

70%

58%

-10%

41%

69%

63%

37%

- I
-7%

-11%

50

-14%

-14% -13% -14% -14% 17% -18% -15%
-24%
-32%
Total Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca Il 11l Atacama v Vv Xi VI VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rio
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

E.1. Pensando en la atencién que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL
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Autonomia del personal para resolver dudas

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

70%

61%

56% 539%

46%

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

61%

Tramo

50%

59%

H
&

(8]
:.
=

research @i

-14% -13% -14% -13%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre B C D
Norte VI Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencién que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Autonomia del personal para resolver dudas: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

(9]
-
-
[
research @

XIV Los Rios

Bases 16 & 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115

106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Autonomia del personal para resolver dudas: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

44%

42% S———

Atencion Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

criteria

research

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
B
=
X
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
wy
w
N
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425

434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470

459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Tiempo y dedicacion que le da a su atencidn

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

XV Arica | Tarapacd Il Antofagasta  Ill Atacama IV Coquimbo V Valaparaiso XIlIl Metropoli VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania

X Los Lagos

Xl Aysén

Xll Magallanes  XIV Los Rios

cn

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104

123

111

107

115

106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
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research



Tiempo y dedicacion que le da a su atencidn

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad
70% 69%

64% 64%

62%
58%

52%

-13% -15%

-16%

H H
o &

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

65%

Tramo

58%

64%

H
&

(8]
:.
=

research @i

-8% -10%
-11% 0
-14% ° -16% -15%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

CRITERIA.CL



Tiempo y dedicacidon que le da a su atencidn: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

48%

40%
37%

51%
45%

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl

Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

criteria

research

XIV Los Rios

Bases 16 & 1765 1105 660 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101

[(=]
(=]

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115

106

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Tiempo y dedicacidon que le da a su atencidn: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

0%

N A
o]
O€

criteria

research

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

E.1. Pensando en la atencion que le brinda el personal que atiende en FONASA, ya sea presencial o telefénicamente, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes atributos?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



critéri

BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO —

65% ALTO DESMEPENO ALTO DESMEPENO

60%

R2 76%

55%
‘ Amabilidad del personal_17
. Conocimiento del personfhl_16

£0% @ conocimiento del personal_17 @ Amabilidad del personal_16
. Tiempo y dedicacién a su atencién_17

45%

. Autonomia para resolver sus dudas_17 ‘ Agilidad para la atencién_17

20% . Autonomia para resolver sus dudas_16 ‘ Tiempo y dedicacién a su atencién_16
35%
‘ Agilidad para la atencion_16

30%

25%

20% BAJO IMPACTO ALTO IMPACTO

0% ~ 10% 15% 20% 25% 30% ~ 0%
BAJO DESMEPENO BAJO DESMEPENO

—Iﬂ_

Impacto: Coef de regresion.
Desempeiio: valor neto de la evaluacion.

0
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EVALUACION DE AVANCES EN TECNOLOGIA Y REDES
SOCIALES DE FONASA

INDICADORES

RRRRRRRR .CL



Base 2015: 561 casos
Base 2016: 1765 casos

Cae la evaluacion a Compra de Bonos y la

revision de licencias en linea

crite

research

I Notas 1a4 6+7 =@—Neto
9 74%
72% 69%
235 64% 62%
56% 58% 59% @ 64% & 63% 57% 58%
* 0,
@ 54% ——g- 529, ——® 53% 48% o b \ =
@ 46% 46% 47% 9 409 9
0 m———- 44% — 42% © —0 45% ® 10% — 0% 39%
- 39% —e 35% ® 36%
-3% 6% -4% - -4% -4% -3%
11% 9 8% 9 11%
-11% -13% e -15% -12% e -15%
° ° -17% -19%
2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2017
Tecnologia Afiliaciones en linea Certificados de afiliacion en linea  |Compra de bono de consulta médica en| Revision del estado de licencia en Pago de
linea*(aplicar solo a tramos B, Cy D) | linea*(aplicar solo a tramos B, Cy D) Bono
Consulta en
CajaVecina
*(aplicar
solo a
tramos B, Cy
D)

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, éCon qué nota evalla usted los siguientes servicios?
F.2. ¢Qué tan satisfecho esta usted con los servicios en linea que ha incorporado FONASA para la atencion de sus afiliados?.

.CL
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Afiliaciones en linea

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Afiliaciones en linea

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

55% 55%
48% 49%

41% 43%

-3%

-6% b

-9%

Atencion
Institucional

Total Norte Centro RMy Centro Sur

Norte Vi Sur

H
o

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Libre
Eleccion

42%

-5%

Tramo

48%

-9%
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54%

&.I
X

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Bases 2037 552 227 482 214 562 1341

696

543

470

459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Afiliaciones en linea: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region

criteria

research

L RSP §

e
&

L RSP §

43%
Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 0 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion



Afiliaciones en linea: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA

;

51%

42%

Modalidad

Tramo

criteria

research

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion
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=
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Certificados de afiliaciones en linea

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region
4 4 4 4
© - E I :
P : * e s
E Total E Mujeres Hombres EXV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Certificados de afiliaciones en linea

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA Modalidad

0,
50% 6% R =
45%

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

44%

Tramo

50%

55%

(8]
:.
=

research @i

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

| I |
-4% -3% 5% -4% -2% -4% -4% -4%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Certificados de afiliaciones en linea: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region
® ® o o
69% 71%
: : N 62% :
n n 59% = 0, 60% =
: @ : 55% I 57% 56% & 5% —@ 56% 284 5% Ly :
: : : — &
: iy : 51% 83% :
L L 49/0 L] 48(y 49% 0, L]
: : O 48% 46% A7% m :
L L L 0 0, L
: : & 42% o 42% 43% :
u u . 37% .
. . . 34% .
- - g 21% g
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
& & & Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes A
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 9% &

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110

104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion

criteria

research



Certificados de afiliaciones en linea: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad

59%
54%

46% 46%

6%

6o 0

Tramo

criteria

research

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte Vi Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL
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Compra de bono de consulta médica en linea

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region

50% 48%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
[]
=

Sa

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Total Mujeres Hombres = XV Arica | Tarapaca Il 11l Atacama v Vv Xi VI VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rio
é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL




Compra de bono de consulta médica en linea

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA

53%

50% 50% 50% 50%

43%

H
o

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Modalidad

H
&

47%

Tramo

47%

55%

(8]
:.
=

research @i

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

| I |
-4% -4% 3 5% -2% -4% -5% -5%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Compra de bono de consulta médica en linea: comparativo 2016-17 “™<>

researc

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

Sexo Region
4 4 4 4
E & E & 43% B E
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



Compra de bono de consulta médica en linea: comparativo 2016-17 <>

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

2%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL
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Pago de Bono Consulta en CajaVecina

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region

36%

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

Total Mujeres Hombres i XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIl Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Pago de Bono Consulta en CajaVecina

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA

41%

39%
31%

H
o

H
o

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Modalidad

H
&

39%

Tramo

39%

39%

(8]
:.
=

research @i

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

[ [
-3% -3% -3% -2% 5% 3%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalla usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL
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Revision del estado de licencia en linea

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

Sexo Region
4 4 4 4
: : : 47% :
; ; 32% 30%
| . . rr : |
. D — I e _—
5 5 9 -3% 2% -1% - -4% 5
. . . -5% 8% -6% -6% -6% ° E
E Total E Mujeres Hombres EXV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama 1\ Vv X Vi VII Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios E
é é é Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes é
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Revision del estado de licencia en linea

Base: Solo tramos B-C-D

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA

26% 49%

40% 41%

29%

H
o

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Modalidad

H
&

37%

Tramo

40%

44%

(8]
:.
=

research @i

‘IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

I — I I I I
-4% 5 -6% -5% e -5% -4% -5% 5 -6% -5%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencion, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

CRITERIA.CL



Revisidn del estado de licencia en linea: comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

criteria

research

Sexo Region

4 4 4 4

: : A : :

o 39% M- o 5 5

P 2 374\32“2 : :

E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E

E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



Revisidn del estado de licencia en linea: comparativo 2016-17

=@=FEvaluacion neta '17 =@=Evaluacion neta '16

ZONA Modalidad Tramo

39% 40%
()
35% 36%

criteria

research

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

F.1. Pensando en los servicios en linea que utiliza FONASA para su atencidn, ¢Con qué nota evalua usted los siguientes servicios?

Aqui graficados netos de evaluacion

CRITERIA.CL



BAJO IMPACTO

60%

ALTO DESMEPENO

55%

Busqueda de prestadores de salud en

0% 2T .
Compra de bono de consulta médica en convenio_16*

linea_16* .
®
45% .

Compra de bono de consulta medica en

. Certificados

Certificados de afiliacion en linea_16

de afiliacion en linea_17

ALTO IMPACTO
ALTO DESMEPENO

Afiliaciones en linea_16

linea_17*
40%

Pago de Bono Consulta en
CajaVecina_17*

®
35%

0% BAJO IMPACTO 139 189
" BAJO DESMEPENO ” -

‘ Afiliaciones en linea_17

‘ Revision del estado de licencia en
linea_16*

Revision del estado de licencia en
linea_17*

ALTO IMPACTO
23% 28%

—Iﬂ_

0

RITERIA.CL

BAJO DESMEPENO °” |

Impacto: Coef de regresion.
Desempeiio: valor neto de la evaluacion.

critéri

R2 69%

research



CONOCIMIENTO, USO Y EVALUACION DE LAS REDES
SOCIALES DE FONASA

INDICADORES

RRRRRRRR .CL



Visitado Web/Comentado Facebook Fonasa

Visitado web de FONASA Leido o Comentado en FB FONASA
H Nosabe W No mSi m No sabe WNo mSi

1% 0% 1% 1%
2015 2016 2017 2015 2016 2017
T A T
Norte 29% 19% Norte 7% 7%
Centro Norte 11% 227 25% Centro Norte 6% 364 8%
Zona Centro 16% 482 22% Zona Centro 3% 546 5%
Centro Sur 22% 214 27% Centro Sur 8% 436 8%
Sur 15% 562 20% Sur 5% 364 6%
Atencion 16% 1341 20% jtencion 6% 1319 5%
Institucional Institucional
Modalidad . Modalidad .
Libre | 22% 696 28% Libre 5% 718 8%
Eleccion Eleccion
A 17% 565 17% A 6% 600 5%
B 14% 543 24% B 5% 600 6%
Tramo Tramo
C 20% 470 22% C 6% 418 8%
D 23% 459 31% D 5% 418 7%

H.1. ¢Ha visitado usted la pagina web de FONASA en los ultimos 3 meses?
H.3. ¢Ha leido o0 ha comentado informacion a través del Facebook de FONASA?

CRITERIA.CL



Comentado Twitter/Visitado Sucursal Fonasa

2% 2%
98% 98%

2015

Comentado en twitter

B No sabe W No mSi

2016

2017

26%

2015

Visitado sucursal FONASA

H No sabe ENo mSi

26%

2016

2017

2%
3%
2%
3%
2%

Norte 2%
Centro Norte 2%
Zona Centro 2%
Centro Sur 1%
Sur 3%
Atencion 2%
Institucional
Modalidad .
Libre 2%
Eleccion
A 2%
Tramo B 2%
C 2%
D 3%

227
482
214
562

1341

696

565
543
470
459

H4. ¢Ha leido o ha comentado informacidn a través del TWITTER de FONASA?
H5. ¢Ha visitado alguna sucursal de FONASA durante el Gltimo afio?

CRITERIA.CL

2%

3%

0%
3%
2%
3%

Zona

Modalidad

Tramo

Norte 55%
Centro Norte 56%
Centro 29%
Centro Sur 46%
Sur 52%
Atencién
Institucional g
II;II:::::ién S
A 40%
B 43%
(o 48%
D 55%

227
482
214
562

1341

696

565
543
470
459

73%
74%
65%
74%
68%

69%

72%

68%
70%
73%
72%



Evaluacion WEB FONASA: aperturas

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo
97%

e
I94%
74% -

83%
[i
—

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

é

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Las mejores evaluaciones las presentan los hombres y las
regiones de Aysén y de Los Rios.

Region

-5% -4% -6% -3%
-18% -17%
Total Mujer Hombre 2 XV Arica | Tarapaca 1l 11l Atacama v Vv Xin Vi VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xi XIV Los Rios
Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes
Bases 415 236 179 27 79 28 31 26 12 50 33 18 26 18 20 12 20 15

H1.1 Utilizando la escala de 1 a 7 como en el colegio, écon qué nota evalla usted la pagina web de FONASA?

CRITERIA.CL
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Evaluacion WEB FONASA: aperturas

B Notas1a4 m 6+7 ® Neto

ZONA

80% 84% 81%

75%

H
&

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Las mejores evaluaciones las presentan las DZ centro norte y
centro sur y el tramo A.

Tramo

76%

82%

H
&

(8]
:.
=

research @l

] -3% -1% o
5% 7% 9% ° -6% P
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 415 165 38 83 44 85 252 163 107 84 110 114

H1.1 Utilizando la escala de 1 a 7 como en el colegio, écon qué nota evalla usted la pagina web de FONASA?

CRITERIA.CL



Conocimiento APP Mi Fonasa

M Sila conoce y la ha
descargado

M Si la conoce, pero no
la ha descargado

@ No la conoce

 No recuerda

2017

H2. i Conoce o ha descargado la nueva Aplicacidon App “Mi Fonasa”?

CRITERIA.CL

Conoce y

Conoce
descarga

Segmento

Norte

Centro Norte

Zona Centro

Centro Sur

Sur

Atencidn
Institucional
Modalidad
Libre
Eleccion

A

Tramo

45%

29%

38%

29%

57%

37%

43%

40%

36%

42%

40%

criteria

research

Base

94

38

86

94

56

212

157

103

85

85

96



Canal corporativo: Conocimiento

Conocimiento 2017

Base: 999 casos

u Sj

= No

= No recuerda

En esta medicion menos de la mitad de los encuestados
que visitaron las sucursales de Fonasa en el ultimo afio
recuerdan haber visto el canal corporativo.

= Si

N
-

Conocimiento 2016
Base:1243 casos

= No = No recuerda

H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

CRITERIA.CL
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Canal corporativo: Aperturas si conocen 2017

criteria

research

Sexo Region
e e e e
: : : 65% :
: : : 625% :
. . . 58% .
P : s :
0 0 0 52% 52% 51% E
: : : ass :
- - g 33% 34% |
: : : 20% :
: : : ; :
E E E 0% 12% E
E Total E Mujer Hombre E XV Arica | Tarapaca Il Ill Atacama Xl VIl Maule VIII Bio Bio X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
3 3 A Antofagasta Coqulmbo Valaparalso Metropoli O' HIGGINS Araucanla Magallanes 3
é é é é
Bases 999 542 457 30 131 79 30 86 59 96 50 79 43 51 74 46 74 71

H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

CRITERIA.CL



Canal corporativo: Aperturas si conocen 2017

ZONA Modalidad Tramo

(9]
-
-
-+
research @i

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

e e e e
: : 59% g :
g g g N a6% 9
: N 45% - : 45% X
5 5 5 : e az%
Total Norte Centro RMy Centro Sur i Atencién Libre A B C D
5 ‘ Norte VI Sur ‘ Institucional Eleccién ‘
Bases 999 270 145 146 122 316 591 408 248 258 244 249

H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

CRITERIA.CL



Canal corporativo: Aperturas si conocen comparativo 2016-17

=@=Si conocen 2017 =@=Si conocen 2016

Sexo Region
° ° ° °
: : . 66% 65% » :
: : 2% - AT 83% 60% :
: : . 57% 57% 58% *% 57% 58% :
. . . ~——54% .
: : : Sf/ . 52% 51% AN\ :
. . E 48% 48% 47%
. . . 44% .
. . I 40% .
: : : s D
- - g 28% g
. . . 20% .
10% <
E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1} 11l Atacama IV Coquimbo Vv Xin VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E
& & & Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes A
Bases16 & 1243 ¢ 794 49 ¢ 76 70 77 70 78 82 191 64 101 78 71 86 65 63 71 &
Bases 17 999 542 457 30 131 79 30 86 59 96 50 79 43 51 74 46 74 71

H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion

criteria

research



Canal corporativo: Aperturas si conocen comparativo 2016-17 criterix

research

=@=Si conocen 2017 ==@=Si conocen 2016

ZONA Modalidad Tramo

9

@7 S 54%
0,

% 44% @

56% 57%
44% 45%

606

44%

6

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 1243 293 160 255 179 356 9200 343 306 314 302 321
Bases 17 999 270 145 146 122 316 591 408 248 258 244 249

H5.1¢Ha visto las pantallas de TV en las sucursales, donde se exhibe informacién de temas de salud relacionados con FONASA? ¢Es decir, ha tenido la oportunidad de mirar el canal corporativo de FONASA?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL



Canal corporativo: Evaluacion aperturas 2017

(9]
-
-
-+
research @l

W Notas1a4 W 6+7 ® Neto

Sexo

78%

74% 75%

GGV ““III ““[II
| I
-4%

74%

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

-1%

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca ] 11l Atacama \} \' X VI VIl Maule VIII Bio Bio IX X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rig@s

Antofagasta Coquimbo Valaparaiso Metropoli O'HIGGINS Araucania Magallanes

Bases 431 221 210 12 39 51 - 46 35 31 24 45 - 27 35 - 45 22

H5.2 Utilizando la escala de 1 a 7, écon qué nota evalua usted al CANAL CORPORATIVO de FONASA?

O

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

.I

CRITERIA.CL



Canal corporativo: Evaluacion aperturas 2017

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

(8]
:.
=

research @l

Buenas evaluaciones transversales a todos los segmentos

vi .
o o ONA o Modalidad o Tramo
: D 8% 82% D go% : .
L] oo [ [ u 789’ 79/ 0
:o 7% l 747‘ [ 73% 73% 73% - ° ; 78%
: I I | - . I
. 1% D 5% 5% ] 3% 1% 5%
: o 8% - D % -
g g -14% g ]
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencién Libre A B C D
é é Norte VI Sur & Institucional Eleccion ¢
Bases 431 105 81 55 53 137 244 187 110 117 102 102

H5.2 Utilizando la escala de 1 a 7, écon qué nota evalua usted al CANAL CORPORATIVO de FONASA?

CRITERIA.CL
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Canal corporativo: Evaluacion comparativo 2016-17

=@=Evaluacion neta 2017 =@=Evaluacion neta 2016

Sexo Region

73%
67%

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca 1} 11l Atacama IV Coquimbo Vv Xin VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases16 & 672 233 439 47 45 43 39 32 51 93 32 56 46 41 48 35 29 35
Bases 17 431 221 210 12 39 51 3 46 35 31 24 45 8 27 35 8 45 22

H5.2 Utilizando la escala de 1 a 7, ¢con qué nota evalia usted al CANAL CORPORATIVO de FONASA?

Aqui graficados netos de evaluacion
CRITERIA.CL
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Canal corporativo: Evaluacion comparativo 2016-17

=@=_CEvaluacion neta 2017

ZONA

73%
67%

=@=CEvalaucion neta 2016

Modalidad

criteria

Tramo

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre Eleccion A B C D
Norte VI Sur Institucional
Bases 16 672 174 83 125 102 188 486 186 166 184 150 172
Bases 17 431 105 81 55 53 137 244 187 110 117 102 102

H5.2 Utilizando la escala de 1 a 7, ¢con qué nota evalia usted al CANAL CORPORATIVO de FONASA?

CRITERIA.CL

Aqui graficados netos de evaluacion

research



Comentarios web FONASA

(base 2016:380 casos)
(base 2017:412 casos)
Pagina tiene harta informacion . 4&?’ ]
Es buena T 17%
Buena informacion T 12% ..
Informacion es clara, detallada _2% 6% B HESH e
Pagina rapida -2%4%
Tiene servicios en linea _2% 7% B
Es amigable, sencilla de usar 16 6%
Pagina poco clara, poco amigable — 7722
Falta informacién R 2:;{’%
No esta actualizada la informacién 1§ ZEA.’% L Negativos
Faltan servicios en linea ™ %z//‘;
Informacién no es clara ™ 23.;/?’
Lenta la pagina, se pega L 22"/(% _
Pagina se cae i 1;4’%

. ., I 24%
B A W (/5

H6.éTiene alglin comentario respecto de la PAGINA WEB, FACEBOOK, TWITTER o el CANAL CORPORATIVO de FONASA?

TERIA.CL

Comentarios Canal Corporativo

crite€ria

researc

(base 2016: 690 casos)
(base 2017: 628 casos)
. —
Canal tiene harta informacion I 2%
3%
2
Buena informacion 26% oge
2% — Positivos
0,
Es buena - v
2%
()
Pasan muy rapido la informacion | 1%
1%
0,
Falta informacion . 5% .
1% — Negativos
0,
Repiten mucho/no es clara la informacién | 1%
| 1%

Ninglin comentario
P ee%

Positivos 2016 Negativos 2016
B Positivos 2017 M Negativos 2017



Evaluaciones App Fonasa, Facebook y Twitter

B Notas1a4 m6+7 ® Neto

Sexo

80%

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.
.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

84%

El pequeiio tamaio de las bases de evaluacion para las 3
preguntas impiden la apertura de los resultados en segmentos

Region

74%

’IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

(8]
:.
=

research @l

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

-6%
App Fonasa Facebook Twitter
Bases 29 115 44

H2.1Utilizando la escala de 1 a 7, écon qué nota evalta usted los servicios dispuestos en la nueva Aplicacion “Mi Fonasa”?
H3.1Utilizando la escala de 1 a 7, écon qué nota evalta usted al Facebook de FONASA?
H4.1 Utilizando la escala de 1 a 7, écon qué nota evalla usted al TWITTER de FONASA?

CRITERIA.CL



PERCEPCION DE DISCRIMINACION Y AUGE (GES)

INDICADORES

RRRRRRRR .CL



Discriminacion en el servicio

ALGUNA VEZ SE HA SENTIDO DISCRIMINADO POR
FONASA...

Sl

La sensacion de
discriminacion cae
significativamente

respecto de la
medicion anterior

NO

2016 2017

11.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.

CRITERIA.CL

Por carecer de recursos

No ser alguien importante

Ser adolescente/joven

Ser mujer

Por ser adulto mayor

Tener capacidades diferentes

Pertenecer a un pueblo originario

Ser inmigrante o extranjero

Por su condicion sexual

Base total 2016: 1765 casos.
Base total 2017: 2037 casos.
% calculados en bases ponderadas

POR ALGUNA DE ESTAS RAZONES...

(9]
-
—
-+
research @i

= 2016
= 2017

Del total de encuestados, carecer
de recursos es la mayor causa
percibida de discriminacion, sin
embargo, la disminucion es
importante respecto de lo
obtenido el aio pasado.




PERCEPCION DE DISCRIMINACION

Los resultados obtenidos en esta medicion, para el indicador de percepcion de discriminacion, son

POSITIVOS, cayendo esta de un 17% a solo un 5% en esta medicién, dado esta disminucion, las
aperturas en SEGMENTOS se vuelven anecdéticas, en cuanto la cantidad de casos disponibles para
la realizacion de analisis y comparaciones son pequenas (101 casos totales sin ponderar).

De manera que los resultados para la pregunta 11.1, aqui graficados deben considerarse como
referenciales al BUEN RESULTADO en la percepcion de discriminacion, mas no considerarse para
concluir u orientar las toma de decisiones respeto de las tematicas especificas consultadas, por la
razon anteriormente expuesta.

De manera referencial, quedaran graficados, los motivos “Por carecer de recursos” (3% de
menciones) y “Por no ser alguien importante”(2% de menciones). Los otros 7 motivos no obtienen
bases suficientes para realizar las aperturas, ya que sus % oscilan entre 0% y 1% del total de
menciones.

CRITERIA.CL
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Discriminacion en el servicio: Sl se han sentido discriminados critéh

researc

Sexo Region

13%
0,
8% - 8%
6%
9 6%
EEoglicol EEococlom
o e

Total Mujer Hombre XV Arica | Tarapaca Il Antofagasta Il Atacama IV Coquimbo  V Valaparaiso XIll Metropoli VI O'HIGGINS VIl Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos XI Aysén XIl Magallanes  XIV Los Rios
Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106
I1.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 discriminacién expuestas. % calculados en bases
ponderadas

CRITERIA.CL



Discriminacion en el servicio: Si se han sentido discriminados critéh

ZONA Modalidad Tramo

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

0,
6% o -
|
° [
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencion Libre A B C D
Norte Vi Sur Institucional Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459
I1.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. % calculados en bases
ponderadas

CRITERIA.CL



Discriminacion en el servicio: aperturas

No ser alguien importante

Sexo Region

e
e

4%
3% )
3%
2% 2% 2%
2 o
|
Total Mujer Hombre . XV Arica | Tarapaca Il Antofagasta Il Atacama IV Coquimbo  V Valaparaiso Xlll Metropoli VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania

X Los Lagos

Xl Aysén

XIl Magallanes  XIV Los Rios

criteria

@ iscrsnssssssasssssEsEssEsEEssEsEREssEsEssssssassssssasssnsnnsl)

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123

111

107

115

106

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

No ser alguien importante

ZONA Modalidad Tramo
° ° ° ° °
3% :
2% 2% 2% 2% 2% .
= Total . Norte Centro RMy Centro Atencmn Institucional Libre . A B C D .
5 5 Norte Vi Sur Eleccion 5 5
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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



Discriminacion en el servicio: aperturas

Por carecer de recursos

Sexo Region

5%
5%
4% 4% 3%
o (1)
3% 3% 3% 3% 39

Mujer Hombre . XV Arica | Tarapaca Il Antofagasta Il Atacama IV Coquimbo  V Valaparaiso Xlll Metropoli VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio IX Araucania X Los Lagos

e
e

Total

Xl Aysén

XIl Magallanes  XIV Los Rios

criteria

@ iscrsnssssssasssssEsEssEsEEssEsEREssEsEssssssassssssasssnsnnsl)

Bases 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111

107

115

106

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

Por carecer de recursos

ZONA Modalidad

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

Tramo

5%
4% 4% 4%
3% 3%
2% 2% 2% 2%
Total Norte Centro RMy Centro Sur Atenciodn Institucional Libre A B C D
Norte Vi Sur Eleccion
Bases 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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

CRITERIA.CL

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

No ser alguien importante
-—2017 —8-—-2016

Sexo Region

criteria

research

L eSS §

e
&

10% 10%
8% 2% 8%
@ 7% 7%
5% 5% @* 6% o
5% 5%
0,
3% 3% " 5% -
3% 3% 3%
@ 2% 2% 2%
1% o 1% 1%
0,
% 0% 0% 0%
Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l AtaCama 1V Coquimbo V X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl AYsén Xl XIV Los Rios
[ Antofagasta Valafaralso Metropoli Magallanes
Bases16 & 1765 1105 660 929 103 103 102 109 7 2 98 116 110 101 123 929 101 96

L RSP §

Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL



Discriminacion en el servicio: aperturas comparativo

No ser alguien importante
-0—2017 =—@=—2016

ZONA Modalidad

7%
6%
2% 2%

<)

Total E Norte Centro RMy Centro Sur o Atencién Libre Eleccién =

. Norte Y| Sur E Institucional .
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 é& 1290 475
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696

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

CRITERIA.CL
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Discriminacion en el servicio: aperturas comparativo

Por carecer de recursos

-0—2017 —8-—2016

criteria

research

Sexo Region

4 4 4 4

: : 8% M :

)

E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca ] 1l AtaCama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios E

E E E Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes E
Bases16 & 1765 & 1105 660 & 99 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 99 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

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

CRITERIA.CL



Discriminacion en el servicio: aperturas comparativo

Por carecer de recursos
-0—2017 —@=2016

ZONA Modalidad

4%

2%

11%
9%

Tramo

criteria

research

Total E Norte Centro RMy Centro Sur = Atencion Libre Eleccién = A B C D
. Norte Y| Sur E Institucional .
Bases16 ® 1765 é 407 216 396 226 520 é 1290 475 ) 462 443 425 434
Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

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

CRITERIA.CL



Conocimiento Programa preventivo  criteria

Inscripcion en consultorios AUGE (GES)
Disminuye la cantidad de personas que declaran estar De Ila poblacion inscrita en consultorios, la proporcion de
inscritos en consultorio conocimiento del AUGE (GES) aumenta en 15%.
BASES 1765 CASOS 2037 CASOS BASES 1528 CASOS 1663 CASOS

Sl

Sl

NO

NO

2016 2017 2016 2017

12. éEstd usted inscrito/inscrita en su consultorio?.
12.1. éConoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencién Primaria de Salud?

% calculados en bases ponderadas
CRITERIA.CL



Inscripcion en consultorios

*Aqui graficados los beneficiarios que inscritos en
consultorios

Sexo

Il Atacama

® ® o

: : : 96%
: : : 89%

: : : 85% 84%

. . 81% B

L 9 L L

A % M 76% :

: : il 74%

. Total . Mujer Hombre . XV Arica | Tarapaca Il Antofagasta

é é é

IV Coquimbo

90%

IX Araucania

Region

74%

53%

V Valaparaiso VI O'HIGGINS

93%

VIl Maule

82%

VIII Bio Bio

X Los Lagos

XI Aysén

95% 95% 95%

XIl Magallanes XIll Metropoli

XIV Los Rios

Bases 2037 1050 987 101 226 113

112

124

103

335 147

110

104

123

111

107 115

106

12. ¢Estd usted inscrito/inscrita en su consultorio?.

CRITERIA.CL



.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘
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.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘

Libre
Eleccion

Modalidad

84%

Atencién Institucional

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘

Centro RMy Centro Sur
Norte Vi Sur

Norte

Itorios
ZONA
91% 89%
85% 84%

*Aqui graficados los beneficiarios que inscritos en
consultorios
Total

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘

y 4

ipcidn en consu

.IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘

Inscr

2037 552 227 482 214 562 1341 696 565 543 470 459

Bases

12. ¢Estd usted inscrito/inscrita en su consultorio?.

CRITERIA.CL



Inscripcion en consultorios: comparativo 2016-17

Sexo

o0
~N
@ X

-0—2017 —8—2016

Region

critéria

research

Total Mujeres Hombres XV Arica | Tarapaca ] 1l Atacama IV Coquimbo Vv X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X LosLagos Xl Aysén X XIV Los Rios
Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes
Bases 16 1765 1105 660 929 103 103 102 109 107 298 98 116 110 101 123 929 101 96
Bases 17 2037 1050 987 101 226 113 112 124 103 335 147 110 104 123 111 107 115 106

12. ¢Estd usted inscrito/inscrita en su consultorio?.

CRITERIA.CL



Inscripcion en consultorios: comparativo 2016-17

-0—2017 —@=2016

ZONA Modalidad

Atencién Libre Eleccion
Institucional

Total

Norte Centro RMy Centro Sur
Norte \| Sur

Tramo

Bases 16 1765 407 216 396 226 520 1290 475

462

443

425

434

Bases 17 2037 552 227 482 214 562 1341 696

565

543

470

459

12. ¢Estd usted inscrito/inscrita en su consultorio?.

CRITERIA.CL



Conocimiento Programa preventivo AUGE (GES)

*Aqui graficados los beneficiarios que si conocen el
programa preventivo

Sexo Region
) ) ) . I &%
. . . 81% 83% 81%
. . . 72%
: : : 66% 9 66%
: : i 65% 64% * | . 64% [ 64%
: : : 61% 62%
i i Mujer Hombre i XV Arica | Tarapaca Il Antofagasta Il Atacama IV Coquimbo  IX Araucania V Valaparaiso VI O'HIGGINS VII Maule VIl Bio Bio X Los Lagos XI Aysén Xl Magallanes XIIl Metropoli  XIV Los Rios

Bases 1663 848 815 77 189 100 93 118 91 187 108 100 87 107 105 101 101 99

12.1. ¢Conoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencion Primaria de Salud?

CRITERIA.CL



Conocimiento Programa preventivo AUGE (GES)

*Aqui graficados los beneficiarios que si conocen el
programa preventivo

ZONA Modalidad

68%
65%

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

Tramo

(9]
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’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll.

Total Norte Centro RMy Centro Atencién Institucional Libre
Norte Vi Sur 2 Eleccion
é
Bases 1663 459 209 295 187 513 1127 536 470 426 389 378

12.1. ¢Conoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencion Primaria de Salud?

CRITERIA.CL



Conocimiento Programa preventivo AUGE : comparativo 2016-17

-0—2017 —8—2016

Sexo Region

o ° 4 85%

o o 5 83%

. o 5 81% 81%

; ; ; 72%

: @) : W 69% JF

. . H 0 66% 66% 66%

. - : @& 64% g oo g 2 64%

- - : 61% K26 62%

& & 59% &

= : : 56% % S

: : : 54% o=

[ ] [ ] ] 0,

E @ E E oty & 50% 50%

: : : N 48% 48%

: : R 45%

: : : 42% G

E - & 38%

E Total E Mujeres Hombres E XV Arica | Tarapaca 1} 1l Atacama IV Coquimbo \' X VI O'HIGGINS VII Maule VIII Bio Bio IX Araucania X Los Lagos Xl Aysén Xl XIV Los Rios

0 0 0 Antofagasta Valaparaiso Metropoli Magallanes

® ® ®
Bases 1410 656 754 31 78 929 43 67 237 223 32 91 212 121 920 11 37 38
Bases 1663 848 815 77 189 100 93 118 91 187 108 100 87 107 105 101 101 99

12.1. ¢Conoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencion Primaria de Salud?

CRITERIA.CL



Conocimiento Programa preventivo AUGE : comparativo 2016-17

-9—2017 —@=2016

ZONA Modalidad Tramo

EY)

)
©
X

61%

51% 51%

e

.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
.llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘
’llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll‘

Total Norte Centro RMy Centro Sur Atencién Libre Eleccion A B C
Norte VI Sur Institucional
Bases 1410 251 304 255 303 296 961 449 438 392 276 304
Bases 1663 459 209 295 187 513 1127 536 470 426 389 378

12.1. ¢Conoce usted el programa preventivo AUGE (GES) que se entrega en los consultorios de Atencion Primaria de Salud?

CRITERIA.CL



CONCLUSIONES

CCCCCCCCCCC



criteria

* A NIVEL GENERAL...

FONASA este 2017 mejora los niveles de satisfaccion de la medicion 2016, mostrando
nuevamente porcentajes de insatisfaccion general bajo el 10%, resultado que es reflejo de
la gestion y mejora de FONASA estos ultimos 4 afios.

Al observar las regiones, vemos que Aysén se muestra como la region con la mayor cantidad
de evaluaciones negativas de manera transversal, sin embargo aquellos resultados no logra
empanar el repunte de la DZ Sur

EN ESTA MEDICION NO SE APRECIAN DEBILIDADES EN LOS INDICADORES, todos
presentan mejorias, siendo lo mas relevante la disminucion de las
evaluaciones negativas, manteniéndose altas las evaluaciones POSITIVAS

PERCEPCION DE PROTECCION Y LOS SERVICIOS EN LINEA, APARECEN COMO LOS
INDICADORES CON MAYOR APORTE AL ISN DE FONASA

.CL



criteria

research

* LA MEJORA DE LA SENSACION DE PROTECCION SE OBSERVA PRINCIPALMENTE POR UNA
MAYOR PERCEPCION DE LOS BENEFICIARIOS DE LA LABOR FISCALIZADORA DE FONASA...

La percepcion general es que FONASA vela y cuida por los derechos de los benefiaciarios y que estos
reciban una buena atencion.

Todos los aspectos que componen esta dimension son de cuidado continuo, la tarea es mantener y subir
el nivel de cercania entre el Seguro y sus beneficiarios.

Cabe sefialar que en esta ocasidn, solo el COMPIN recibe evaluaciones mayoritariamente negativas, al
contrario de los resultados 2016, los Hospitales publicos y consultorios, logran obtener mejores
evaluaciones.
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criteria

LA MEDICION 2017 PRESENTA UN ESCENARIO DE CLARA MEJORIA EN LA OPINION Y
PERCEPCION DE LOS BENEFICIARIOS RESPECTO DE FONASA.

OPINIONES Y EVALUACIONES QUE DAN CUENTA DEL IMPACTO QUE HAN TENIDO LAS
GESTIONES Y MEJORAS QUE SE HAN HECHO EN ESTOS ULTIMOS 4 ANOS.

LA TAREA ES MANTENER EL NIVEL DEL SERVICIO ENTREGADO HASTA
AHORA.
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