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CONTEXTO

La consulta ciudadana realizada el
presente ano por FONASA, pretende
incorporar la opinion de la ciudadania
respecto a la experiencia en la entrega
de los servicios y la atencion de
nuestros usuarios de los diferentes
canales de atencion de Fonasa.

PROYECTO

FONASA ha puesto en el centro de su quehacer una serie de iniciativas
que permitan facilitar la entrega de productos y servicios a las
personas usuarias, empleadores/ personas aseguradas y prestadores,
contando con una amplia red de atencion a lo largo del pais, a traves
de un modelo que considera diferentes modalidades de atencion;
presencial, telefonica, y la implementacion de medios tecnologicos
para facilitar atencion y hacerla mas expedita a través de su sitio web
“Servicios en linea”, modulos de auto consulta y a través de sus redes

sociales.




MINUTA DE POSICION
DE CONSULTA CIUDADANA

Fecha de realizacion de consulta

Del 26 octubre 2020 al 05 de
noviembre 2020.

Participantes

Personas usuarias - Ciudadania en
general.

Disefio Consulta

Modalidad: Consulta Presencial y
virtual.

Total de respuestas recibidas

2022 respuestas a nivel nacional

METODOLOGIA

Se elabord un instrumento tipo encuesta que
permitiera de manera sencilla y rapida obtener la
opinion de las personas tanto que visitaban nues-
tro sitio web, como que concurrieron a nuestras
sucursales (presencial), este instrumento tuvo
preguntas de identificacion general (edad, sexo,
region/comuna, actividad principal), preguntas
dicotomicas (si/no), preguntas de evaluacion
(escala de 1a7)y preguntas de seleccion. El anali-
sis tendra una primera etapa referido a resultados

Lugar de Consulta

http://bit.ly/participacionciudadanafonasa

Objetivo

Conocer la opinion de las personas
respecto a experiencia en la entrega de
los servicios y atencionproporcionada a
traveés de los diferentes canales de
atencion de FONASA.

Analisis Informacion

Analisis descriptivo de estadisticas de
respuestas.

globales a modo de caracterizacion de los encues-
tados, seguido de un analisis de utilizacion de
servicios Fonasa, para luego conocer la opinion
basado en la preferencia de canales de atencion
basada en ciertos atributos senalados. Por altimo,
en relacion a la propuesta de considerar video
llamadas para la atencion de los usuarios Fonasa,
ampliando los canales de atencion y se busca
conocer la opinion de esa posibilidad.




RESULTADOS GLOBALES DE LA CONSULTA

De total de respuesta recibidas (2022) se consideran como resultados globales a modo de perfilamiento
de los encuestados, las variables referidas a género, edad, region, prevision (afiliacion a Fonasa) y

principal actividad.
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a. SEGUN GENERO:

De las 2022 respuesta recibidas (Consulta Ciudadana Virtual y
Presencial), el 62,7% corresponde al género femenino, y un 32,6%
pertenece al género masculino. Un 4,3% no indico esta respuesta,
mientas que un 0,4% indico tener una definicion distinta a femeni-
no/masculino.

Grafico 1. Distribucion Porcentual por Género que respondieron la consulta.
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b. SEGUN EDAD:

Las personas que contestaron la
consulta mayoritariamente se
encuentran entre los 25y 45 afos
conun 45,9%, seguido de un 32%

son de edades entre 46 - 64 anos.

Grafico 2. Distribucion Porcentual por Grupo Etario que las personas respondieron

la consulta.
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c. SEGUN REGION:

La consulta se llevd a cabo a nivel
nacional, tanto en una modalidad
virtual, como de manera presen-
cial a traves de la consulta reali-
zada a los usuarios de nuestras
sucursales a lo largo de todo el
pais. Es asi como existe una
representacion de todas las
regiones de Chile, destacando la
cantidad de respuestas prove-
nientes de la region de Magalla-
nes, Los Lagos, Valparaiso y Biobio
respectivamente.

d. SEGUN PREVISION DE
SALUD (USTES ES
AFILADO/A A FONASA?:

Otra de las variables consultadas,
fue respecto a la afiliacion o no a
Fonasa, siendo del total de res-
puesta un 93% correspondiente
a personas que si pertenecian al
Seguro, siendo solo un 5,6% las
que no lo indicaban como su
Seguro de Salud.

Grafico 4. Distribucion Porcentual
segln afiliacion a Fonasa.
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Grafico 3. N° de respuesta recibidas segin region indicada por encuestado.
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e. SEGUN ACTIVIDAD PRINCIPAL:

ELl 40% de las personas que respondieron a la consulta, se identifico
como trabajador/a del Sector Privado, seguido de un 17% que dice
ser dueio/a de casa, 11,4% jubilado/a y un 99% trabajador/a del

Sector Pablico.

Grafico 5. Distribucion Porcentual segln Actividad Principal indicada por

encuestados.
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RESULTADOS SEGUN UTILIZACION DE

SERVICIOS FONASA

Dentro de las preguntas de la Consulta
Ciudadana y de acuerdo con el objetivo
que se perseguia de conocer la opinion
de las personas respecto a experiencia
en la entrega de los servicios y atencion
proporcionada a través de los diferentes

a. USO DE SERVICIOS FONASA

canales de atencion de FONASA. Se
consultdo por el uso en los dltimos 6
meses de los canales de atencion Fonasa
y la nota que le asigna a su atencion y
Servicio.

Grafico 6. Nimero de personas que indicaron haber utilizado estos canales de atencion dentro de los Gltimos 6 meses.
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b. NOTA SEGUN CANALES DE ATENCION

Del grafico 6 se desprende que existe una
proporcidon mayoritaria que pese a estar en un
momento complejo producto de la pandemia, ha
asistido a nuestra red de sucursales para hacer
algln tipo de tramite o consulta de servicio dentro
de los Gltimo 6 meses. Seguido a esto, la visita a
nuestro sitio web también es parte de los canales
utilizado, quedando relegado el servicio telefonico
(Call Center) a una menor utilizacion por parte de
las personas consultadas.

Frente a la pregunta ;Que nota le pone a la atencion que recibid en ese Canal...? El promedio segun las dos
modalidades de consulta (virtual/presencial) indican los siguientes resultados:

Tabla 1. Promedio de notas de los canales de atencion Fonasa seglin modalidad de consulta.

Modalidad de Consulta Ciudadana

Consulta Virtual )

Consulta Presencial )

Servicios en linea (sitio web)

Servicio telefonico (Call Center) Sucursal Fonasa
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Grafico 7. Distribucion Porcentual de las notas segin tipo de canal de atencion.
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RESULTADOS SEGUN PREFERENCIA DE LOS
CANALES DE ATENCION DE FONASA

a. PREFERENCIA DE CANAL

Frente a la consulta “Si ud. Necesita atencion ;Qué canal preferiria? Indique el orden de su
preferencia”, el 69.8% indico que preferiria una sucursal para hacer su tramite, como segunda
preferencia con un 47,7% se establecio los servicio en linea como preferida. Siendo el Call Center con un
54,1% definida como tercera preferencia. Estos resultados se condicen con los resultados hasta ahora
sefalados que sefalan a las sucursales y los servicios en linea como los dos canales de atencion, mas
utilizados, con mejores notas y destacados en términos de atributos.

Preferencia Servicios en linea (sitio web) Servicio telefonico (Call Center) Sucursal Fonasa
Primera Preferencia 199 10,3 69,8
Segunda Preferencia , 40,0 12,2

Tercera Preferencia




b. PREFERENCIA DE CANAL SEGUN ATRIBUTOS

Al consultar especificamente el porqué de su primera preferencia,
los principales atributos destacados son la atencion personalizada 'y
la confianza los que corresponden a mas del 50% de las respuestas.

Grafico 8. Distribucion Porcentual segln atributos de los canales de atencion.
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Considerando la importancia durante este tiempo
de aperturar nuevas modalidad de atencidon que
nos permitan continuar con nuestro buen servicioy
también evitar el tramite extra de traslado a nues-
tras sucursales, se consultd respecto a la opinion
de utilizar la video llamada de un ejecutivo/a como
una nueva forma de acercarnos a las personas
usuarias. El 67% de las personas que respondieron

a la consulta, indicaron estar de acuerdo con esta
modalidad de atencion, siendo solo un 26% quién
se manifestd no estar de acuerdo con optar a ella.
Cabe senalar que este porcentaje puede ser parte
del que consideré como primera opcion de prefe-
rencia las sucursales y de ahi la explicacion a
permanecer con una atencion directa presencial.

Grafico 9. Si tuviera una atencion por un/una funcionaria/o FONASA a través de videollamada a su computador o celular
¢Optaria por este canal? Distribucion Porcentual de las respuestas.
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CONCLUSIONES
DE LA CONSULTA

Las preferencias de las personas
beneficiarias de FONASA estan
orientadas hacia la atencion
personalizada privilegiando como
atributos la confianza que le entrega
esta modalidad.

En la actualidad existen dos servicios
que ya estan entregando atencion
personalizada por videollamada, el
Instituto Salud Laboral y Chileatiende.
Las personas en el 67% de los
consultados/as, estarian de acuerdo
gue FONASA implementara este nuevo
canal de atencion que reune los
requisitos valorados por las personas
“Atencion personalizada remota” que
ahorra tiempo, costos de traslado,
otorga confianzay es resolutivo en
primera instancia.
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