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OBJETIVO GENERAL
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“Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y

de los servicios publicos de Chile”

de la calidad de servicio percibido de los usuarios

/
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FICHA METODOLOGICA GENERAL

Técnica . Encuestas Telefonicas con CATI
Universo : Usuarios de FONASA
Muestreo . Para las encuestas telefdonica es probabilistico en la seleccion de usuarios

2020 perfilados como respondentes en FONASA de acuerdo a variables de
segmentacion (canal y tramite).

Marco Muestral : Registro de usuarios de la FONASA entre abril y julio de 2020
Muestra :  3.173 casos para FONASA
Error : +/-17 % bajo supuesto M.A.S., a un 95% de nivel de confianza y asumiendo

varianza maxima.

Ponderacion . Los datos fueron ponderados de acuerdo a las variables de segmentacion
relevantes para la institucion (canal y tramite).

Fecha de Terreno : Desde el 19 de noviembre al 17 de diciembre de 2020.
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS ENCUESTADOS (%)

Canal
30 31 32
L ‘ B ; L
Presencial Kiosko Auto- Web Telefonico Prestador MLE
atencion
Tramite
417 39
9
2 [ ] . - i
Inscripcion de Afiliacion Venta MLE Certificados de Otros tramites
Atencion Primaria Afiliacion/No afiliacion

* Porcentajes ponderados
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Nota 6 y7

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

= | Satisfaccion

nl

— Insatisfaccion

Atributo 2

tributo 1

% Notala 4

El calculo de Satisfaccion Neta se debe realizar sobre la pregunta “Satisfaccion ultima experiencia”

Los pasos a seguir son:

r— + Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.

2 * Realizar la resta de %satisfaccion - %insatisfaccion.

*La diferencia de los graficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5 DESUC
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Satisfaccién Ultima Experiencia (%) 2018 - 2019 - 2020

Y si piensa en la ultima vez que realiz6 un tramite o requerimiento en FONASA, ;cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibio en esa oportunidad? , por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

=% Notas 6y7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

o

\ -

-12pp. +11pp. 71
2018 2019 2020
N = 5.414 N = 4.002 N = 3.173
* Porcentajes ponderados DESUC
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Satisfaccién Ultima Experiencia (%) Por Tramite

Y si piensa en la L'Jltin)a vez que realizd este tramite o requerimiento en FONASA, ;Cuan satisfecho se encuentra con
el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedo
Muy Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

=% Notas 6y7 m% Notas1a 4 ¢% Neto

Netos:
2018 69 69 T NA 67 NA
2019 57 57 54 58 56 58
-15pp. +12pp. +5pp. +19pp. +1pp.
71 73
2| | — 0 | |
2020 Inscripcion de Afiliacion Venta MLE Certificados de Otros tramites
Atencion Primaria Afiliacion/No
afiliacion
N = (3.173) (391) (483) (1.009) (604) (686)
% (100%) (12%) (15%) (32%) (19%) (22%)
' L}
Tramite
DESUC

* Porcentajes ponderados
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Satisfaccién Ultima Experiencia - Atributos de Experiencia (%)

Considerando la Ultima experiencia haciendo un tramite en FONASA, evalue cada aspecto de la siguiente lista. Use
notas de 1a 7 siendo 1 “Pésimo” y 7 “Excelente”.

m% Notas6y7 m% Notas1a 4 <©% Neto

S m &
La Facilidad para realizar el tramite (+13pp.) n 79 ]

Satisfaccion Ultima Experiencia

El Tiempo de respuesta de la institucién (+7pp.) n 6 & " Facilidad
La Claridad de los pasos a seguir (+11pp.) n 77 @
—
La Facilidad de comprension de la informacion (+7pp.) 80 @
recibida
La utilidad de la informacion recibida (+9pp.) H 84 @ — Resolutividad
La claridad de la informacion del resultado de mi A 83 @
tramite o requerimiento
El esfuerzo que hizo FONASA por acogerme (+8pp.) n 75 @ } Agrado
N =3.173
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Habilitacion (%)

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de FONASA en distintos medios y usando una escaladela?7
donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ;Cual es su nivel de acuerdo con que esta informacion..?

m%Notas 6y7 m% Notas1a4 ¢% Neto

Netos:
2018 56 60 56 53
2019 45 51 46 43

\rg

6 6

Me sirve para conocer mejor | Me sirve para aprendera  Me ayuda a estar informado Me sirve para saber si hay

B

los tramites/servicios de hacer tramites/acceder a de los tramites/servicios a condiciones especificas para

FONASA y aprovechar al servicios de FONASA mas los que puedo acceder en  realizar tramites/acceder a
Kméximo sus ventajas / facilmente FONASA servicios de FONASA
N = 3.173

e e * Porcentai
jes ponderados
DESUC

Direccion de Estudios
[1 1] Sociales




Problemas - Ocurrencia (%) 2018 - 2019 - 2020

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contacté con FONASA hasta que respondieron a su requerimiento?

m (%) 2018 = (%) 2019 = (%) 2020

1
— 1

N 2018 = 5.414
N 2019 = 3.985
N 2020 = 3.173

* Porcentajes ponderados

DESUC

Direccion de Estudios
Sociales

[12]



Problemas - Tipo (%) 2018 - 2019 - 2020

(Qué problema tuvo?

m (%) 2018 = (%) 2019 = (%) 2020

BB
el

No recibio atencion oportunay de calidad
No recibi6é una respuesta en tiempo prudente HEEEEEEE—————— 20

. . . ‘e —— 11
Su solicitud de informacion o consulta no fue contestada I 11

I 9
Le negaron un servicio al_qug tenia derecho segun su . 9
criterio WA
Tomaron una decision administrativa que no fue 1 5
- —
razonable o lo perjudico — WA
No corrigieron un error u omision que ellos mismo % 6
cometieron )
. o ] Los otros problemas para el 202!) se
Otro motivo I——— 12 relacionan, principalmente, con la Pagina
[
— 17 | \Web
4
NS-NR &1
0
N 2018 = 934
N 2019 = 795
* Porcentajes ponderados N 2020 = 343
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Problemas - Satisfaccion con Respuesta (%) 2018 - 2019 - 2020

En una escala de 1a 7, jqué tan satisfecho quedd usted con la respuesta a este problema por parte de FONASA?

2018

N =602

* Porcentajes ponderados

% Notas 6y 7

m% Notas1a 4

2019

N =351
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2020

N =321
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Imagen Institucional (%)

Ahora pensando en FONASA en general, ;cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una institucion..?

m% Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

Evaluacion General Institucional

Que da confianza

Que es transparente

Que se preocupa por atender las necesidades de sus
usuarios

Que se actualizay moderniza

Que tiene funcionarios comprometidos con su labor

* Porcentajes ponderados N =3.173
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Satisfaccion con Servicio en Canales (%)

Si tuviera que ponerle una nota de 1a 7 a su satisfaccion con el servicio recibido en..

iqué nota le pondria?

m%Notasb6y7 m% Notaslasd <%Neto

Netos:
2018 52 53 64 NA
2019 48 26 61 42 (9 casos)
-2pp. +34pp. +6pp.
76
6 n— E—— 2|
Call Center Pagina Web Sucursal Presencial Redes Sociales

N = (1.275) (1.899) (1.799) (135)

* Porcentajes ponderados
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