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Objetivo Central del Estudio

La Superintendencia de salud cuenta con un Departamento de Gestion de Clientes, al que le
corresponde: “Empoderar a los usuarios educandolos en sus derechos y deberes mediante un
proceso de gestion de clientes de calidad”. En este contexto, surge la necesidad de realizar el
presente Estudio de Opinién a nivel nacional que responde a los siguientes objetivos:

O Conocer entre los usuarios que se contactan con la Superintendencia
de Salud a través de cualquiera de sus modalidades; Canal
Presencial; Canal Telefonico ; Canal Web y Canal Difusion.

U El grado de SATISFACCION con el SERVICIO RECIBIDO

U El grado de SATISFACCION con la RESOLUCION

0 Como asi también, conocer el cumplimiento de expectativas, la
Percepcion Institucional y el Conocimiento de la Carta de
Derechos Ciudadanos.
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Ficha Técnica

v'Survey cuantitativo, con entrevistas telefonicas.
v'Entrevistas telefonicas.

v'Hombres y mujeres que se contactaron con la Superintendencia de Salud, tanto via
telefonica, pagina web, personal o charlas de difusion, durante el periodo de Enero

a Septiembre de 2009.

PRESENCIAL TELEFONICO WEB DIFUSION
2.316 832 502 242 740
Error Muestral (95% confianza, Varianza +2.0 +3,4% +4,4% +6,3% +3,6%

maxima)->

v'Las entrevistas fueron realizadas a partir del sorteo aleatorio de registros presentes
en las BBDD entregadas por la Superintendencia de Salud, de acuerdo a las
proporciones de contactos por canal y su distribucion por regiones y tipo de sistema
informatico y modelo de atencion integral (antiguo/nuevo).

v'Datos analizados sin ponderar, dado su caracter proporcional.

v'Entrevistas realizadas entre el 30 de Septiembre y el 25 de Octubre del 2009.
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SINTESIS Y CONCLUSIONES




Conclusiones

El presente estudio realizado con usuarios de la Superintendencia de Salud que se han
contactado a través de uno de los 4 canales en estudio: Presencial, Telefonico; Web y
Difusion (charlas), durante Julio, Agosto o Septiembre del 2009 nos permite concluir que:

CANAL DIFUSION

El Canal Difusion es de una naturaleza tal, que esta por sobre las dificultades operativas
que pueden presentar el resto de los canales de contacto con la Superintendencia de
Salud. El canal difusion es visto, a través de las charlas que emite como un “gran beneficio
para la comunidad”, en esa medida obtiene el mas alto nivel de satisfaccion
(92%), practicamente exento de criticas; tanto por su accesibilidad, como su relator y sus
contenidos. Logra satisfacer las expectativas de los demandantes y logra generar a través
de ellos un importante nivel de difusion de lo aprendido hacia la comunidad.

Es el canal que provoca es mas alto indicador de Lealtad. (88%)

CANAL PRESENCIAL

La atencion de las oficinas de la S.S. tiene su rol mas relevante en manos del Ejecutivo/a
de atencion, quien logra generar un muy positivo nivel de satisfaccion entre los
usuarios.(83%). El punto mas débil, en términos relativos de la atencion presencial esta
en la accesibilidad (77%) y especificamente en la “visibilidad de las oficinas desde la
calle” (45%).

Aun asi la Satisfaccion global con el canal presencial alcanza a un 79% siendo algo mejor
que el 2008. Logrando un indicador de Lealtad de 72%.
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Conclusiones

CANAL WEB

En la atencion de consultas web de la S.S. lo mas relevante del canal esta en el contenido
de la respuesta, lo personalizada de ésta, la utilidad de la orientacion entregada y la
confirmacion de la recepcion del mail. Todos estos aspectos necesitan focalizaciones de
mejoras por sus altos niveles de insatisfaccion, cercanos al 20%.

El nivel de satisfaccion con el canal alcanza a un 71%; equivalente al 2008; sin embargo
con algo mas de usuarios adjudicando la nota maxima positiva.

El canal de consultas web genera un indicador de Lealtad de 65%.

CANAL TELEFONICO

La atencion a través del canal telefonico de la S.S. es el de mas bajo desempeno.

El Ejecutivo/a es el factor de mayor relevancia en la satisfaccion con el servicio y logra en
general un positivo nivel de satisfaccion de 70%, con un 16% de insatisfaccion.

La focalizacion para la mejora del canal esta en la Accesibilidad; especialmente en cuanto
al tiempo de espera desde que marcd hasta que lo atendié un ejecutivo (64%); y en el
IVR, principalmente por la claridad de los mensajes que contiene la grabacion (59%).

El nivel de satisfaccion con el canal alcanza a un 70%; equivalente al 2008.

El canal Telefonico genera un indicador de Lealtad de 61%
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Benchmark: SATISFACCION GLOBAL (% 6+7)
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CANAL CANAL

PRESENCIAL | TELEFONIcO || CANAL WEB

9% | | 70% |

71%
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DE SALUD . 2009 DE SALUD. 2009 SUPERINTENDENCIA
—_— —_— DE SALUD. 2009

l 84% ‘ 80%
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80%
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K . Modelo de Satisfaccion con el
@ Servicio Recibido



Esquema del Modelo de Satisfaccion utilizado

El Modelo de Satisfaccion con el Canal en estudio considera la evaluacion de las instancias de contacto
con los usuarios de la Superintendencia de Salud con ese canal; permitiendo establecer el peso o
incidencia de cada factor medido en la Satisfaccion Global del Canal y a su vez establecer el peso o
relevancia de cada atributo medido en la Satisfaccion de cada Factor por Canal

» Atributo 1
 Atributo 2
e Atributo n +1

SATISFACCIO  Atributo 1

N GLOBAL  Atributo 2

CANAL DE :
CONTACTO e Atributon + 1

» Atributo 1
 Atributo 2
e Atributo n+1
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El Modelo de Satisfaccion con el
Servicio Recibido

% IMPACTO POR CANAL
T resevau [ R pruson

EJECUTIVO/A 76%  EJECUTIVO/A 89%  contenidodela respuesta 17% CONTENIDOS 47%
eInterés 17% «Claridad informacién 24% *Conocimientos adquiridos 22%
«Conocimiento 16% «Utilidad orientacion 19%  Respuesta personalizada 14% *Profundidad contenidos 21%
«Claridad 15% *Capacidad entender 18% Utilidad de la orientacién 13% +Utilidad de los contenidos 19%
+Utilidad orientacion 14% *Precision de solucion 15% +Cantidad de los contenidos 11%
«Capacidad entender 12% «Amabilidad 8%  Confirmacion recepcion 10% «Claridad folletos difusion 10%
Tiempo atencion 7% *Conocimiento % Tiempo espera respuesta 9% «Claridad contenidos charla 10%
*Amabilidad 7% +Agilidad atencién 6% *Duracion de la charla %
*Presentacion personal 5% «Interés por atender 3%  Loexpeditodel proceso 8%

*Agllidad atencion i Amabilidad del lenguaje usado 7% ~ RELATOR/A s
+Tiempo espera 2% VR 16% *Disposicion responder dudas 38%
*Precision de solucion 1% «Claridad de los mensajes 67%  Interés por atender 6% «Amabilidad 22%

*Respuesta del IVR 33%  Claridad de informacion 6% *Conocimiento temas 15%

INFRAESTRUCTURA 16% «Claridad informacién entregada 12%
«Comodidad 34%  ACCESIBILIDAD 14%  Conocimiento del tema 6% «Claridad del lenguaje 10%
sLimpieza 17% Tiempo de espera 54% Precisién solucién 6% *Presentacion personal 3%
+Sefalizacion 17% *Veces que llamé 25% *Cumplimiento hora inicio 1%
*Accesos discapacitados 17% *Horarios atencion 22%

Equipamiento 10% ACCESIBILIDAD 25%
«Informacion disponible 4% +Contactos para conseguir charla 61%
«Servicios higiénicos 1% *Rapidez de respuesta a solicitud 20%

+Trato recibido 11%

ACCESIBILIDAD 8% *Cumplimiento de compromiso 8%
*Facilidad llegar 50%
+Visibilidad oficinas 28%

*Horarios 22%
| SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE SUPERINTENDENCIA DE SALUD
68% 72% 75% 52%
:O
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K ll. Sintesis de Satisfaccion con el
@ Servicio Recibido en los 4 Canales



Evolutivo de la Satisfaccion Global con el
servicio recibido.

Base: Total entrevistados 4 Canales

CANAL PRESENCIAL CANAL TELEFONICO CANAL WEB CANAL DIFUSION
150% -

] 92%
79%

(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho 100%

= (7) Muy satisfecho

(6) Satisfecho
mmmm (1 3 4) Insatisfecho 50% -
—O=— Satisfaccion 2008
25% 24% 32% 28%
0% . . . .

-50% -

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
0 Mayusculas = .05 / —
& Preg. 27: En general, ¢cudl es su nivel de satisfaccion con la atencion que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? Minascula = .10 /
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Mapa Desempeno Canal Presencial

95%

90%

85%

80%

1
1 79% |
L 1

[
75% ACCESIBILIDAD

Z

% SATISFACCION (6+7)

70%

65%

60%

55%

50%

45%

40%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

% IMPACTO DE INSTANCIAS

Aspecto de MENOR RELEVANCIA y
M oo DESEMPENO: Focalizacion Secundaria
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lll. Canal Presencial



lIl.LA. Perfil de Entrevistados



75%

50%

25%

0%

-25%

80%

60%

40%

20%

0%

Perfil Entrevistados Canal Presencial.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (N =845).

REGION
60%
40%
RM Regiones
SEGURO

Fonasa

0!
°
[ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Isapre

30%

20%

10%

18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 MasDe

80%

60%

40%

20%

0%

MODELO DE ATENCION

Antiguo

EDAD

Nuevo

65

80%

60%

40%

20%

0%

40%

30%

20%

10%

Afiliado

0K V% SALUD FUERTE

GSE

38%

26%

c1

Cc2 Cc3 D

AFILIACION

5% 2%
m.

Familiar/ Representante Otros

Amigo

afiliado

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1
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lII.B. Contexto de la visita



Motivos acudid a oficinas del S.S.

O U SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial. .
CANAL PRESENCIAL

2009 2008

Bases > (845) (428)
Solicitar asesoria para un reclamo _ 46% _ 59%
Solicitar informacion gral sistema salud - 12% - 17%
No pago de licencia I 5% I 3%
Solicitar informacion de prestador de salud I 5% I 4%
Hacer seguimiento a un reclamo presentado I 4% I 5%

Consultas alzas de plan I 4%

Cobros poco claros de cotizaciones I 3%
Desafiliacion de Isapre I 3% | 2%

Solicitar certificado afiliacion sistema salud I 2%
Informacion cobretura GES/Auge I 2%

Cambio de plan sin aviso I 2%

Demora en horas médicas/ hospitalizaciones I 2%
;

0% 100% 0% 100%

El solicitar ASESORIA para efectuar un reclamo continta siendo el principal motivo de
visita a las oficinas de la S.S.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! ) ) yus
I CCOM & Preg.4: ¢Cual fue el motivo por el cual se contact con la Superintendencia de Salud? Mintscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Motivos acudid a oficinas de la S.S.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845)

CANAL PRESENCIAL

SISTEMA

RM  Regiones Joven ﬁdulto Adulto e C1 Fonasa Isapre Antiguo Nuevo
oven mayor

Base > (507) | (338) | (71) i (241) i (386) : (147) | (197) | (320) i (220) : (108) | (245) i (581) | (512) i (333)

Solicitar asesoria para - 46% 45 | 48 | 51 44 47 46 | 43 48 48 43 44 48 45 48
un reclamo

Solicitar informacion

aral sistema salud I12% 9 16 7 12 14 7 11 10 15 11 | 16 10 13 10

No pago de licencia I 5% 4 6 4 6 5 1 3 5 5 5 4 5 4 5

Solicitar informacion de I 59
prestador de salud | -” 6 4 4 6 5 4 5 5 5 6 6 5 5 5

Hacer seguimiento a un

reclamo presentado 5 3 7 3 4 5 3 3 5 4 5 4 4 4
0,

Consultas alzas de plan I 4% 5 3 0 1 3 12 5 4 4 1 0 5 5 2
Cobros poco claros de 39

cotizaciones 0 3 3 0 2 2 7 4 3 2 1 1 4 4 2
Desafiliacion de Isapre 9

P 3% 3 1 6 5 2 0 2 3 3 3 3 2 3 3

0% 100%

(*) SISTEMA INFORMATICO Y MODELO DE ATENCION INTEGRAL

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

Preg.4: ¢Cuél fue el motivo por el cual se contacté con la Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Numero visitas para resolver €D
Requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

SISTEMA

Adulto Adulto

Regiones Joven Joven Adulto mayor FONASA ISAPRE  Antiguo Nuevo
Base 2| (845) (507) (338) (71) (241) (386) (147) (197) (320) (220) (108) (245) (581) (512) (333)
o 100% -
= 1 visita
80% -
=243 visitas 51% |l 53% I 49% [ 55% B 504 B 8% [ 46 W 5% | 53% [ 48% 47% M 599,
60% -
4 a 5 visitas
40% -
Mas de 5 visitas
20% - 9¢y
o o 10% 7% 7%
= No sabe/NC o ggg b T §% 719/% | gQ 6% &% % 1% 3%
7 N /’— “\ 4 N
Promedio de visitas=>| 2.1 1.9 { 2.2 )19 1.9 (3.2 22 ) 2.0 2.0 2.2 2.0 2.0 2.1 {22 ;) 1.9

Para resolver el requerimiento los usuarios acuden dos veces en promedio a las oficinas de la S.S.
con un 50% de los usuarios que resuelven su requerimiento en la 1° visita.

p 6 P d I L I I d di6 ficina de la S . dencia d Diferencias significativas sobre las letras indicadas
e reg. 6: ensando en el requerimiento por el cual usted acudio a una oficina de la Superintendencia de Mayusculas = .05 / —
°
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @

Salud, ¢ cuéntas veces fue para resolver sus dudas respecto a ese mismo tema? Mindscula = .10 / — -
26
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Satisfaccion con las veces que se acude a las
oficinas por el mismo requerimiento

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL
SISTEMA

Regiones  Joven 'jd”'m il | A FONASA ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor
Base 5|  (828) (495) (333) (70) (236) (381) (141) (191) (314) 216) (107) 242) © (567) | 504 | (329)
150% -
100% - -

76% 67%  68% /3%

50% -
56%

19% 21% 16% 16% 21% 19% 17% 14% 19% 25% 17% 20% 19% 21% 17%

0% 7% eo% T3 T1% gy T1% 6%  69% T2 70% '

0%
°
-50% -
® (1 a4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
% Satisfaccion
50 51 48 57 51 46 53 48 50 50 51 60 45 47 54

Neta>

Un 20% de los usuarios esta insatisfecho con la cantidad de veces que debe acudir a resolver su
requerimiento a las oficinas de la S.S.

. . . . . Dif ias significati bre las letras indicad
® Preg. 7: Usango una escala dell a 7, donde 1=Muy insatisfechoy 7=Muy sqtlsfecho, ¢cuan satisfecho rierencias signiticativas so rTAa?,Esiu{:: |=n0|;a/ 2
° quedo Ud. con la cantidad de veces que fue para resolver su requerimiento? Mindscula = .10 / —
INVESTIGACION DE MERCADO @%@ ®
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Tasa de Resolucion del Requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

Adulto Adulto

Regiones Joven J Adulto FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor

Base >  (845) (507) (338) (71) (241) (386) (147) (197) (320) (220) (108) (245) (581) (512) (333)

100% -
80% -

60%

40% - .
- (Hl
O% - - - " " "°©Q  :H:/— T " T

Algo mas de la mitad de los entrevistados usuarios del canal presencial estaba con su
requerimiento resuelto.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! - ; imi 2 ’ )
ICCOM ﬂ Preg. 8: Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto? oL = 10 1
INVESTIGACION DE MERCADO o0
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l11.C.1. Satisfaccion Global con el Servicio Recibido
- Canal Presencial-



El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Presencial-

El Modelo considera la evaluacion de 3 instancias de contacto con el usuario en oficinas, dando éstas
cuenta adecuadamente del nivel de Satisfaccion de los usuarios con el Servicio recibido (R, =68%)

IMPACTO SOBRE SATISFACCI(’Z')N GLOBAL CON
INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO EL SERVICIO RECIBIDO LA ULTIMA VEZ EN
LAS OFICINAS

EJECUTIVO/A DE 6%
ATENCION ’

SATISFACCION
GLOBAL CON EL
SERVICIO INFRAESTRUCTURA 16%

(RECIBIDO LA ULTIMA
VEZ)

(R, =68%)

ACCESIBILIDAD 8%

o ®
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Presencial-

INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO ATRIBUTOS MEDIDOS IMPACTO SOBRE GLOBAL INSTANCIA

sInterés 17%

*Conocimiento 16%

+Claridad 15%

Utilidad orientacion 14%

Satisfaccion *Capacidad entender 12%
EJECUTIVO/A DE ATENCION *Tiempo atencion 7%
(R, =85%) *Amabilidad 7%
*Presentacion personal 5%

Agilidad atencion 4%

*Tiempo espera 2%

*Precision de solucion 1%

*Comodidad 34%

sLimpieza 17%

Satisfaccion «Sefalizacion 17%
INFRAESTRUCTURA *Accesos discapacitados 17%
(Ry =57%) *Equipamiento 10%
sInformacion disponible 4%

«Servicios higiénicos 1%

AZE‘.QZTZTE.'SZD *Facilidad llegar 50%
R, = 50%) +Visibilidad 28%
*Horarios 22%

0!
[ J
[ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Evolutivo de la Satisfaccion Global con el W
servicio recibido.

-

Base: Total entrevistados Canal Presencial CANAL PRESENCIAL

SATISFACCION 2008 SATISFACCION 2009
(428) (838)
150% -

(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho 74% - 79%
s (7) Muy satisfecho 100% -

(6) Satisfecho
= (1 3 4) Insatisfecho 50% -
—O— Satisfaccion Neta

T T 2002 el Ve——

-50% -

La Satisfaccion con el Servicio Recibido en las oficinas de la Superintendencia de Salud, tiende a
aumentar respecto del 2008, esto basicamente por tener mas usuarios que evaluacion con la nota
maxima.

Si bien no alcanza a ser una diferencia significativa, se esta a punto de bajar a un digito de
insatisfaccion, meta que hay que alcanzar para luego comenzar a trabajar sobre la satisfaccion.

Hoy se debe seguir trabajando en descender los niveles de insatisfaccion.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

°0 MayU;culas =.05/—
& Preg.27: En general, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la atencién que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? MinGscula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®5e @
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Satisfaccion Global con el servicio
recibido.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIAL
SISTEMA

Adulto Adulto

Regiones Joven J Adulto FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor
Base >  (838) (500) (338) 1) (239) (382) (146) (195) (316) (219) (108) (245) (574) (507) (331)
150% - T 1 T 1
. 0, I, : 1
100% 1 79%  78%  78%  79%  78%  78% 81% ‘ 81%  78%  84% 1\ 85%) .. e

50% -

58%

25%  26%  23%  25% 239 26%  25%  25%  30%  22% 26%  26%  24%

o 0
v D O B B D B0 B ED £ &b e £ o &

(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho mmmm (7) Muy satisfecho (6) Satisfecho (1 a 4) Insatisfecho —0—6+7% 2008

% Satisfaccion

69 68 67 75 68 67 70 61 72 67 74 78 64 64 75
Neta 2>

La satisfaccion con el servicio recibido en las oficinas de la S.S. muestra un aumento
en Region Metropolitana, los usuarios de niveles sociales medios y usuarios de Fonasa

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
b +3 Preg. 27: En general, ;cual es su nivel de satisfaccion con la atencion que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®
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Motivos evaluacion positiva del servicio
de atencion presencial.

Base: Total entrevistados Canal Presencial evaluaron con notas 6 6 7 (n = 660) CANAL PRESENCIAL

RM Regiones Joven SdHlED Adulto Adulto
Joven mayor

HOH UM SALD FUERTE

FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Base | (394) | (266) | (56) : (187) i (298) : (119) | (145) : (255) : (170)  (90) | (209) : (435) | (387) : (273)

N

ToTAL ATENCION ([ 73% 71 76 61 (_ 9. 7 72 69 72 75 77 77 71 74 71

Buena atencion [N 36% 36 35 29 35 37 38 27 34 (’;I-1~ :l 46 M 33 36 35

Atencion rapida [ 26% 26 27 20 (: ;’,4: :’ 22 26 30 24 2_7— 26 26 26 27 25

Atencion amable [l 18% 16 20 13 19 18 17 17 18 19 16 18 18 17 19

Buena orientacion  [Jl| 13% 12 15 14 12 14 12 12 (’]g:' 8 16 13 14 14 12

Buena disposicion ] 8% 7 10 5 9 7 10 8 -Z: 10 8 9 8 7 10

Personal capacitado ] 8% 7 8 2 5 8 12 10 (: 10 -;L D 2 6 9 8 7
TotALsErvicio [N 37% 37 36 36 33 38 39 41 34 -39 32 31 (: 39 :' 38 34
Resuelven dudas/ consultas [l 21% 21 21 18 23 _2_1~ 18 23 20 23 17 17 23 23 18
Buen servicio || 9% 10 7 5 5 ( 10 . K 13 10 8 10 7 9 9 9 8

Solucionan problemas I 4% 5 3 5 2 5 3 (’ —6~ :l 4 2 6 6 3 4 5
Agilidad en solucién de... | 4% 3 4 11 4 2 3 ) -4— 4 4 2 2 4 3 5

Es eficiente | 3% 2 3 4 1 2 ( —7~ :» 3 2 4 2 2 3 3 3

TOTAL INFORMACION [ 24% 20 (:2--9~ :' 21 26 23 23 23 22 24 29 24 23 23 25
Informacion clara.. [l 19% 15 ( 54‘ :' 18 22 18 16 17 19 19 21 20 19 | 17 22
Informacion atil | 5% 5 5 4 5 5 7 6 4 4 8 5 5 6 4

TOTAL INFRAESTRUCTURA (| 6% 8 4 5 7 6 5 4 7 6 6 5 7 5 8

La Satisfaccion se basa principalmente en la calidad de la atencion recibida; buena, amable y
rapida. Secundariamente se valora el servicio, principalmente en términos de la resolucion de
dudas y consultas que se consigue con éste.

Preqg.28: ¢Por qué evalla con esta nota la atencion presencial que recibié en la S.5.? Mayusculas = .05 / =

Icc t Minuscula = .10 / =1
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®
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Motivos evaluacion negativa del servicio
de atencién presencial.

Base: Total entrevistados Canal Presencial evaluaron con notas 1 a 4 (n = 86)

HOH UM SALD FUERTE

CANAL PRESENCIAL

SISTEMA

RM Regiones Joven ﬁdu“o Adulto Al D/E  FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
oven mayor
Base | (48) (38) 3) (4) © 43) P (16) | (@5 f @7) P @3) i (11) | (18) i (67) | (62) i (24)
TOTAL SERVICIO 79% 77 82 67 75 81 81 80 74 83 82 89 76 77 83
No solucionan problemas 47% 48 45 33 38 49 56 52 37 48 55 56 45 2 58
No responden a los 21% 19 24 33 25 16 = 25 16 22 22 27 17 2 24 13
requenmlentos
TOTAL ATENCION 42% 40 45 (100 : 58 37 19 36 59 35 27 39 43 44 38
Falta orientacion | 0
asesoria 14% 8 21 33 8 19 6 20 1 13 9 17 13 16 8
Falta capacitacion del o RN -~
personal 13% 17 8 [( 67 . 25 7 0 ( 16 l( 22 ) 4 0 6 15 15 8
Mala atencién en general 10% 8 13 0 13 (: 9 :' 13 4 11 13 18 17 9 8 17
Mala atencion del | 9% ( -= \, (, -~ . (, -~ S,
ejecutivo b 10 8 o (17, 7 6 8 19 ! 4 0 o (12 11 4
TOTAL INFORMACION 17% 19 16 33 25 14 13 20 15 2 9 17 18 18 17
Falta informacion 10% 15 5 0 (17 » (12 0 12 11 13 0 6 12 8 17
0% 100%

La falta de resolucion a los problemas es el primer factor que esta en contra de la
Satisfaccion con el servicio recibido

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
L , , L. . Lo 5 Mayusculas = .05 / —
o Preg. 28: ¢Por qué evalla con esta nota la atencion presencial que recibid en la S.S.7

ICCOM ° MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @
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Recomendaciones para mejorar el
servicio.

Base: Total entrevistados Canal Presencial evaluaron con notas 1 a 6 (n = 389) CANAL PRESENCIAL

0K V% SALUD FUERTE

BN BTN

RM  Regiones Joven ﬁg::: Adulto ‘:‘nda‘;';‘r’ c1 FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Base > (238) | (151) | (33) : (108) : (184) : (64) | (99) : (156) : (97) : (37) | (91) : (289) | (251) : (138)

Responder requerimiento [ 20% 21 18 9 15 (\2—4~ 120 19 16 25 24 24 18 22 17
personal capacitado [ 12% 12 1" 24 ’:1:1_ i -_]_T,‘ 30 4a3 t _13:) 10 3 " 12 13 9
Solucion a las problemas [ 11% 9 13 3 6 13 16 9 9 1 19 | 12 10 11 10
Buena informacion | 11% 10 13 9 ’:1;_____-_1.1\,‘ 313 10 11 8 | 13 10 11 12

Mejorar la sefalizacion de su gy gy 4 15 12 13 6 3 7 10 9 0 13 7 5 14
Aglidad oo Ml 7% & 5 12 9 5 5 7 9 4 5 3 8 8 6
Informacion clara . 7% 8 5 9 6 7 6 6 5 10 5 5 7 7 7
Mejor infraestructuras/e . 7% 5 10 6 (: iz: :' 5 3 (: ]2~ :l 5 5 3 9 6 6 7
Infraestructura mas comoda . 7% 6 9 9 8 6 6 (: -1-1~ :' 6 5 3 8 7 8 5
atencion mas agit [l 6% 7 4 12 6 5 5 6 Es 1 s 46 57
Mejor atencidn l 5% 4 6 0 (:é::::{:::;:’ 3 6 5 3 2 6 4 6
NosaBe || 8% 10 5 3 4 10 13 | 6 6 1 1 | 10 7 8 9

0% 50%

La principal mejora estaria dada en aumentar la tasa de respuesta al requerimiento
del usuario

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! . yus
% Preg. 29: ¢Qué necesita este servicio de atencion presencial de la S.S. para que UD. quede muy satisfecho? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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l1I.C.2. Satisfaccion con la Accesibilidad



Satisfaccion Global Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009

| 0K V% SALUD FUERTE

CANAL PRESENCIAL
SISTEMA
T

Adulto Adulto

Regiones Joven J Adulto FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor
Base > (840) (503) (337) (71) (240) (382) (147) (195) (318) (219) (108) (245) (576) (508) (332)
150% -
o
100% / - \79% ., 80% 77%
 Jmm ° @ = >
50%
’
27%
0%
-50% -
(1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho ~ mmmmm (7) Muy satisfecho (6 +7) Satisfecho/ Muy satisfecho ~ ==0=—Neto
% Satisfaccion ¢ 70 63 79 62 64 75 56 70 69 72 73 65 66 69

Neta—>

Se mantiene la Satisfaccion respecto de la accesibilidad de las oficinas de la S.S.; sin embargo esto
se debe a la variacion positiva de algunos segmentos y negativa en otros.
Aumenta la satisfaccion con la accesibilidad entre jovenes, y usuarios Fonasa, en cambio desciende
en regiones, adultos y usuarios Isapre.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

Preg. 13: ;Cuén satisfecho qued6 en general, con la accesibilidad a las oficinas de la Superintendencia de Salud? Minascula = .10 /

INVESTIGACION DE MERCADO . ..
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Sintesis Satisfaccion aspectos de
Accesibilidad.

i

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

Facilidad para Visibilidad de Horarios de SATISFACCION
llegar a las oﬁ’icinas oficinas desde la atencion de las GLOBAL
g calle oficinas ACCESIBILIDAD
Bases > (840) (820) (789) (840)
% Nivel de Impact(> 50% 28% 22%

150% -

100% -

81% 77%

6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho

(
= (7) Muy satisfecho
(

[
6) Satisfecho >0%
= (1 a 4) Insatisfecho 29%
—o=—SATISFACCION 2008 0% -10%
-50% -
% Satisfaccion Neta—> 74 68 15 67

Lo mas relevante para los usuarios que es el poder llegar con facilidad a las oficinas de la S.S., resulta
en general satisfactorio, asi como los horarios de atencion. La visibilidad de las oficinas desde la calle es
el punto en contra para lograr una mejor satisfaccion con la Accesibilidad en general

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
b+ Preg 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la accesibilidad a las oficinas de Maytsculas = .05 /

X H MinGscula = .10 / =1
° la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

HOH U SALID FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESNCIAL

SEGUN REGIONES

Horarios de atencion de las Facilidad para llegar a las Visibilidad de oficinas SATISFACCION GLOBAL

oficinas oficinas desde la calle ACCESIBILIDAD
Bases > (789) (840) (820) (840)
100% -
74%
—8—RM(6+7) 50% 1
—— REGIONES (6 + 7)
—8—RM(1A4) 0% Q== '
-8%

—0— REGIONES (1A 4)

-50% -

La visibilidad de las oficinas de la S.S. desde la calle es un elemento de insatisfaccion
relevante, claramente sobre los digitos de insatisfaccion, en R.M; siendo mas critico en regiones.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la accesibilidad a las oficinas de Mayusculas - 05/
s H la Superintendencia de Salud? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ® P ’
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

HOH U SALID FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESNCIAL

SEGUN EDAD

Horarios de atencion de las Facilidad para llegar a las Visibilidad de oficinas SATISFACCION GLOBAL

oficinas oficinas desde la calle ACCESIBILIDAD
Bases > (789) (840) (820) (840)
100% - 85% 81%
—&— Joven (6 +7) 88% %‘E\ 78% 2T TN 85% "
81% s JS62% N\ , 75%
—@— Adulto Joven (6 +7) 77% ) 75%
—a— Adulto (6 +7) 50% 1
\ /7
—x— Adulto Mayor (6 + 7) M U35% L7
Joven (1 Ad) 0% ~4% , -6% : SRR : 6%
007 / \
775 -22% -11%
Ao Joven (1 A4 W e
! =3T% 1
—o— Adulto (1 A 4) \ I
-50% - ' /
—=— Adulto Mayor (1 A 4) ~ -7

Los mas criticos con la Accesibilidad de las oficinas y en particular con la visibilidad de ellas son los
adultos y adultos jovenes; sin embargo los niveles de insatisfaccion que se genera entre jovenes y
adultos mayores, en éste aspecto a pesar de ser menor, es relevante pues se ubica sobre los dos digitos.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
ICCOM b+ Preg 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la accesibilidad a las oficinas de MS\?#SE;[J?; : ?g ; :
° la Superintendencia de Salud? '

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

HOH U SALID FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESNCIAL

SEGUN G.S.E

Horarios de atencion de las Facilidad para llegar a las Visibilidad de oficinas SATISFACCION GLOBAL

oficinas oficinas desde la calle ACCESIBILIDAD
Bases > (789) (840) (820) (840)
—a—C1(6+7) o
82% @835
—0—C2(6+7) 77%
—a—C3(6+7) 50% -
—x—DE(6+7)
C1(1A4) % -6%
0% -6% B—=5=
C2(1A4)
—o0—C3(1A4)
-50% -
—=—DE(1A4)

En general los C1 son los usuarios mas criticos de la accesibilidad de la oficinas del S.S..
El nivel socioecondmico mas bajo es mas generoso en su evaluacion de la visibilidad de las
oficinas, sin embargo sus niveles de insatisfaccion siguen siendo muy altos, asi como en el resto de
(os G.5.E.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
s Preq 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;jCudn satisfecho quedd, en general, con la MayUsculas = .05 / —
229 accesibilidad a las oficinas de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

0K UM SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIL

SEGUN SEGURO

Horarios de atencion de las Facilidad para llegar a las Visibilidad de oficinas SATISFACCION GLOBAL

oficinas oficinas desde la calle ACCESIBILIDAD
Bases > (789) (840) (820) (840)
100% - 88%

75%

—m—FONASA(6+7) | 20% -

—0— ISAPRE (6 +7)

0%

—=— FONASA (1A 4) 8—_4% ' _y ' '
_9%\5/ -8%
—o— ISAPRE (1A 4)

-50% -

Los usuarios de Isapre son en general mas criticos de la accesibilidad a las oficinas del
S.S.; especialmente en cuanto a la visibilidad de éstas

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o® Preg 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la accesibilidad a las oficinas de Maysculas - 05/
8% la Superintendencia de Salud? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ® P ’
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

FOH UM SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIL

SEGUN SISTEMA ATENCION

Horarios de atencion de las Facilidad para llegar a las Visibilidad de oficinas SATISFACCION GLOBAL

oficinas oficinas desde la calle ACCESIBILIDAD
Bases > (789) (840) (820) (840)
100% -
. 820‘

77%
81%

—m—ANTIGUO(6+7) | 0%

—e—NUEVO (6 +7)

0,
—=— ANTIGUO (1A 4) 0% ' ' '

g
-8% -9% -28% 11%
—o— NUEVO (1 A4)

-50% -

El sistema de atencion en general no tiene incidencia en el nivel de satisfaccion que
se tiene respecto de la accesibilidad de las oficinas del S.S.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg 11/12/12.A/113: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la accesibilidad a las oficinas de Maysculas - 05/~
8% la Superintendencia de Salud? Mindscula =10 /=
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ® P ’
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lll.C.3. Satisfaccidon con Ejecutivo/a de Atencion



Tiempo de espera para ser atendido.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (N =845).

Adulto Adulto

CANAL PRESENCIAL

SISTEMA

Regiones Joven Joven Adulto mayor FONASA ISAPRE  Antiguo Nuevo
Base > (845 ) | (507) (338) 71 (241) (386) (147) (197) (320) (220) (108) (245) (581) (512) (333)
100% -
= Menos de 5 minutos
80% - 49% 0 48% 49% I 49% 9
= Entre 5 a 10 minutos 55% & 52% 54% W 57% | ° ° 53%
60% -
Entre 10 a 15 minutos
40% -
Mas de 15 minutos -
20% - o 8% 111% 12% 9% 12% 8% 7/ 67 . 11% S 9% 11%
= No sabe/NC o 17% 13% 1% -~ ~7% 12% 11% 13% 11% 12% 1"7 12% 11%
Promedio en minutos > 7.7 6.7 7.8 7.8 7.7 7.5 7.8 7.8 7.7 7.5 7.4 7.8 7.8 7.6

En promedio el tiempo de espera para ser atendido es de aproximadamente 8

minutos.

0!
o [ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Preg.9:

¢ Cuénto tiempo espero antes de ser atendido?

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1
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Duracion de la atencion.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009

Base 2>
100% -
= Menos de 5 minutos 80% -
= Entre 5 a 10 minutos
60% -
Entre 10 a 15 minutos
40%
Mas de 15 minutos
20% -
= No sabe/NC
0% -

Promedio en minutos |

CANAL PRESENCIAL

SISTEMA

Adulto Adulto

Regiones Joven Joven Adulto mayor FONASA ISAPRE  Antiguo Nuevo

(845) (507) (338) (71 (241) (386) (147) (197) (320) (220) (108) (245) (581) (512) (333)
( 47% = 46% W 6% 54% Il 52% 54%
o l W B o

2% 11¢y 13" o 14% 12% o 10%  12% 439 15%  13%  12%  12% 1%
T T = T 29/2 T L T T bV T 8% T = T 4%0 T T T Z% T 6% T % 1

7.2 6.9 (, 7.7 V6.9 7.7 7.2 6.7 7.3 7.3 7.2 7.2 7.3 7.3 7.3 7.2

En promedio el tiempo que dura la atencidn es de 7 minutos.

0!
o [ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1

Preg.15: Y aproximadamente, ¢cuénto tiempo durd la atencion?
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Satisfaccion Global con Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 LI
CANAL PRESENCIAL
SISTEMA

Adulto Adulto

Regiones Joven J Adulto FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor
Base >|  (843) (505) (338) (71) (240) (385) (147) (196) (319) (220) (108) (245) (579) (511) (332)
150%
100%
50%
0%
-50% -
= (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho === SATISFACCION 2008
% Satisfaccion - 44 75 73 74 74 71 82 73 75 71 78 80 70 69 81
Neta—>

La satisfaccion con la atencion recibida del ejecutivo/a sigue siendo altamente
Satisfactoria, aumentando en R.M y usuarios de Fonasa

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1

I cc % Preg. 26.A: ¢Cuan satisfecho quedé en general, con la atencién recibida del ejecutivo que lo atendi6?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Sintesis Satisfaccion Aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (N =845). —
CANAL PRESENCIAL

Amabilidad y Interés por Agilidad de la Claridad de la Conocimiento Precis]'(l)n de  Capacidad Utilidad de la Presentacion Tiempo de Tig['npo A7 Ggel]
L atender < R ) de su solucion al para atender . . espera para duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacién L L L. orientacion personal . .
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (843) (813) (843)

% Nivel
Impacto

7% 17% 4% 15% 16% 1% 12% 14% 5% 2% 7%

150% -

100% | 1%

82%

86% 85% 83%
L 4

50%

-50% -
mmmm (1 3 4) Insatisfecho (6) Satisfecho mmmm (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho —<O—SATISFACCION 2008
%
Satisfaccion 87 77 80 70 69 58 71 60 89 79 77 73
Neta—>

Se valora mas positivamente que el 2008 la agilidad y el tiempo de duracion de la atencion del
ejecutivo/a. Sin embargo debe focalizarse las mejoras en cuanto a la utilidad de la
orientacion, dado su nivel de relevancia y el alto nivel de insatisfaccion que alcanza

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
0 Mayusculas = .05 / —
% Preq.10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuanto a .....?7 Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIL

SEGUN REGIONES

Amabilidad y Interés por Agilidad de la Claridad de la Conocimiento Precis]'(l)n de  Capacidad Utilidad de la Presentacion Tiempo de Tig['npo A7 Ggel]
s atender i R o de su solucion al para atender . . espera para duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacion L L A orientacion personal . .
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (8433 < < (813) (843)
d N
100% - 4 s
0, 4 \
i 86% .,  83% o

80% e 81%

50% - Sl

-50% - —8—RM(6+7) —®—REGIONES(6+7) —®—RM(1A4) —0—REGIONES(1A4)

Los niveles de satisfaccion con los distintos aspectos del ejecutivo/a, es equivalente tanto en
R.M como en Regiones, excepto por los tiempos de espera para ser atendido que resulta mas
satisfactorio para los usuarios de R.M. al parecer mas acostumbrados a largas esperas.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Mayu§culas =.05/—
by + Preq.10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuanto a .....?7 Mindscula = .10 / -
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @ “
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENIAL

SEGUN EDAD

Amabilidady 'ME€TESPOT  4dilidad de la Claridad de [a cOMOCimiento Precisionde  Capacidad ;... de (a Presentacion 11cmPode Tiempo  SATISFACCION
s atender . R < de su solucién al para atender . . esperapara duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacion A~ L. .. orientacion personal . >
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (843) (813) (843)

100%

50% -

-1% -7% -3% 7% -8% , -8% -1% -4% -6% -6%

-50% -

—=— Joven (6+7) —@— AdultoJoven (6+7) —a— Adulto(6+7) —x— Adulto Mayor (6 +7) Joven (1A 4) Adulto Joven (1A4) —o— Adulto (1A4) —m— Adulto Mayor (1 A 4)

No se observan diferencias relevantes en los niveles de satisfaccion con los distintos
aspectos de atencion del ejecutivo/a, en los distintos segmentos de edad.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
% Preg. 10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuantoa .....? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIAL

SEGUN G.S.E

Amabilidady 'ME€TESPOT  4dilidad de la Claridad de [a cOMOCimiento Precisionde  Capacidad ;... de (a Presentacion 11cmPode Tiempo  SATISFACCION
s atender . R < de su solucién al para atender . . esperapara duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacion A~ L. .. orientacion personal . >
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (843) (813) (843)

00%

50%

0%

50% -

—8—C1(6+7) —8—C2(6+7) —a—C3(6+7) —=—DE(B+7) C1(1A4) C2(1A4) —o—C3(1A4) —m—DE(1A4)

No se observan diferencias relevantes en los niveles de satisfaccion con los distintos
aspectos de atencion del ejecutivo/a, en los distintos niveles sociales

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
% Preg. 10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuantoa .....? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIAL

SEGUN SEGURO

Amabilidady 'ME€TESPOT  4dilidad de la Claridad de [a cOMOCimiento Precisionde  Capacidad ;... de (a Presentacion 11cmPode Tiempo  SATISFACCION
s atender . R < de su solucién al para atender . . esperapara duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacion A~ L. .. orientacion personal . >
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (843) (813) (843)
100% 1 949 9 949 9 88% 89%
84% 85% 80% 86% 83% 920, 86/) . ° °
- 82%
50% -
0% T 0, T T T T 1
2% 8%
-50% - —B—FONASA(6+7) —®—ISAPRE(6+7) —®—FONASA(1A4) —o—ISAPRE(1A4)

No se observan diferencias relevantes en los niveles de satisfaccion con los distintos
aspectos de atencion del ejecutivo/a, en los distintos tipos de seguros de salud

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
% Preg. 10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuantoa .....? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

JOH UM SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 (n =845) CANAL PRESENCIL

SEGUN SISTEMA ATENCION

Amabilidady 'ME€TESPOT  4dilidad de la Claridad de [a cOMOCimiento Precisionde  Capacidad ;... de (a Presentacion 11cmPode Tiempo  SATISFACCION
s atender . R < de su solucién al para atender . . esperapara duracionde la  GLOBAL
cordialidad - atencion informacion A~ L. .. orientacion personal . >
necesidad requerimientorequerimientorequerimiento ser atendido atencion EJECUTIVO
Bases > (843) (842) (839) (842) (828) (804) (835) (836) (813) (843) (813) (843)
100% -
88%
81%
50% -
0% .
50% - —8— ANTIGUO(6+7) —@—NUEVO(6+7) —®—ANTIGUO(1A4) —0—NUEVO(1A4)

En general los usuarios atendidos con el nuevo sistema muestran mayor satisfaccion en la
atencion con el ejecutivo/a, sistematicamente en todos los aspectos evaluados. Sin embargo
siguen pendientes temas como la utilidad de la orientacion y la precision de la solucion

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
% Preg. 10,16 Y 17 Y 26.A:;Cudn satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendio en cuantoa .....? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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l1l.C.4. Infraestructura



Satisfaccion Global Infraestructura.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 '
CANAL PRESENCIAL
SISTEMA

Regiones  Joven 'jd”'m Adutto  ‘Adulto FONASA ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven mayor

Base 3  (831) (498) (333) 71) (239) (381) (140 (190) (318) (218) (105) (241) (571) (507) (324)

T

- ~ -—-

150% -

100% (93% 0 ¢ 87%,

80%
9.

50%
0%
-50% -
= (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho === SATISFACCION 2008
% Satisfaccion
76 85 67 84 76 75 81 74 75 77 89 82 74 73 85
Neta->

La infraestructura de la oficina mantiene su positiva evaluacion en el total, debido a una
mejora clara en R.M y un descenso en Regiones. Los jovenes y los usuarios de los niveles sociales
menos acomodados son los que valoran mas la infraestructura de las oficinas de la S.S.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
o0 Preq. 26.K: ¢Cuén satisfecho quedé en general, con las instalaciones de la oficina de atencion de la Superintendencia de Salud? Mayusculas = .05 / —

ICCOM b4+ MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ® m
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Infraestructura Oficina

i

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

. . . e . . . SATISFACCION
Limpieza 'Comod!dad Equ1pam|er3t9 Senalizacion Sefylglos Afccesos.para Informac1or'1 y/o GLOBAL
instalaciones para el servicio dentro y fuera higiénicos discapacitados folleteria INFRAESTRUCTURA
Bases > (820) (833) (713) (746) (143) (346) (712) (831)
oo 17% 34% 10% 17% 1% 17% 5%

1 :

100% - 1 89%

80%
=2

50%

0%

-50% -
mmmm (1 3 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho —0=—SATISFACCION 2008

% Satisfaccion

Neta> 92 79 84 59 86 50 71 76

Ha aumentado la satisfaccion con la limpieza y los servicios higiénicos y ha descendido, respecto
al 2008 en cuanto a la sefhalizacion dentro y fuera de la oficina. Se tiende a seguir descendiendo
en la ya débil satisfaccion con los accesos para discapacitados.

Diterenc

MayU;culas =.05/—
229 Preg.26.Ba 26.K:  ¢Cuan satisfecho quedd en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendié? Mindscula = .10 / -

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Infraestructura

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

SEGUN REGIONES

. . . e . . . SATISFACCION
Limpieza .Comod!dad Equ1pam|er3t9 Senalizacion S{EI:\'II(':IOS Afccesos.para Informac1op y/o GLOBAL
instalaciones para el servicio dentro y fuera higiénicos discapacitados folleteria INFRAESTRUCTURA
Bases > (820) (833) (713) (746) (143) (346) (712) (831)

100% -

50% -

0% 7% W— T _3n/ T 30/- T T 44 1 Y T /I_—_3%__-.

—8—RM(6+7) —®—REGIONES(6+7) —®—RM(1A4) —o—REGIONES(1A4)

-50% -

En general los usuarios de R.M. estan mas satisfechos con la infraestructura de las
oficinas, especificamente en cuanto comodidad de las instalaciones, servicios higiénicos y muy
especialmente en cuanto a los accesos a discapacitados

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

20 T
M & Preg. 17 a 26.A: ¢Cuén satisfecho quedo en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendié? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ “
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de _,
Infraestructura

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

SEGUN EDAD

. . . e . . . SATISFACCION
Limpieza .Comod!dad Equ1pam|er3t9 Senalizacion S{EI:\'II(':IOS Afccesos.para Informac1op y/o GLOBAL
instalaciones para el servicio dentro y fuera higiénicos discapacitados folleteria INFRAESTRUCTURA
Bases > (820) (833) (713) (746) (143) (346) (712) (831)

100% -
50% -
0% 29 19 0% TN 29
0% i 2 ' -8% ) /’ 199/ N\ -6% 2 |
0 '4!#,“‘ — T T T 7 /0 T T
S e e o
=15% ; 07
\ 1
\\ /
/
-50% - et
—&— Joven (6+7) —@— AdultoJoven (6+7) —aA— Adulto(6+7) —%— Adulto Mayor (6+7) Joven (1A 4) Adulto Joven (1A4) —o—Adulto(1A4) —— Adulto Mayor (1A 4)

La insatisfaccidon con el acceso para discapacitados es muy relevante entre adultos jovenes y jovenes

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

20 T
M % Preg. 17 a 26.A: ¢Cuén satisfecho quedo en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendié? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ “
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de

Infraestructura

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009

N Comodidad Equipamiento Senalizacion
Limpieza . . ..
instalaciones para el servicio dentro y fuera
Bases > (820) (833) (713) (746)
100% -

50% -

Servicios
higiénicos

(143)

JOH UM SALUD FUERTE

CANAL PRESENCIAL

SEGUN G.S.E

iz SATISFACCION
Accesos para Informacion y/o
discapacitados folleteria GLOBAL
P INFRAESTRUCTURA
(346) (712) (831)

-1% -2% 4%

-50% -

—m—C1(6+7) ——C2(6+7) —A—C3(6+7) —*—DE(6+7)

C1(1A4)

C2(1A4)

—=—DE(1A4)

—0—C3(1A4)

Si bien la infraestructura es en general mas satisfactoria para los segmentos de nivel social
mas bajo, estos critican de forma importante los accesos para discapacitados y la sefaletica

.. = z -7 s - - -z
M % Preg. 17 a 26.A: ¢Cuén satisfecho quedo en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendié?
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1 m
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Infraestructura

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

SEGUN SEGURO

. . . e . . . SATISFACCION
Limpieza .Comod!dad Equ1pam|er3t9 Senalizacion S{EI:\'II(':IOS Afccesos.para Informac1op y/o GLOBAL
instalaciones para el servicio dentro y fuera higiénicos discapacitados folleteria INFRAESTRUCTURA
Bases > (820) (833) (713) (746) (143) (346) (712) (831)
100% - 9 89% 92% 92% 0 87%
84%
—a
80%
50% -
// N N \
% \
0 ooy -2% / A
'40_: - -‘ 3% I —Pr% 20 T T W T T T T A 1
o -1% — 9 kw\@/ ‘ -
% | = o 1
- 1
\ /
\ ’
\ R . ,
-50% - —m—FONASA(6+7) —@—ISAPRE(6+7) —m—FONASA(1A4) —o—ISAPRE(1A4)

En general la infraestructura es mas satisfactoria para los usuarios de Fonasa, aun asi su nivel de
insatisfaccion supera los dos digitos en cuanto a los accesos de discapacitados y la senaletica

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! T .
M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedd en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendi6? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Infraestructura

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

SEGUN SISTEMA ATENCION

. . . e . . . SATISFACCION
Limpieza .Comod!dad Equ1pam|er3t9 Senalizacion S{EI:\'II(':IOS Afccesos.para Informac1op y/o GLOBAL
instalaciones para el servicio dentro y fuera higiénicos discapacitados folleteria INFRAESTRUCTURA
Bases > (820) (833) (713) (746) (143) (346) (712) (831)

100% -
87%
70%
67%
50% -
I,/’ \\\
0 \
0% 70 40/ -5_/) T T - T ! \I‘ _ H’ 1
-3% "5% ~6% ! - 5% —. -8%
-13% \ 7% ;'
\\ //
-50% - —=—ANTIGUO(6+7) —@—NUEVO(6+7) —m—ANTIGUO(1A4) —o—NUEVO(1A4)

Los usuarios atendidos en el nuevo sistema de atencion tiene niveles de satisfaccion
mejores en cuanto a la infraestructura de las oficinas de la S.S.; aun asi sus niveles de
insatisfaccion superan los dos digitos en cuanto a accesos a discapacitados y senaletica

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! T .
M & Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedd en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendi6? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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lll.D. Cumplimiento de Expectativas en el Canal
Presencial



Expectativas de Servicio

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL
S|STEMA
I T T

Regiones Joven ‘j‘d“'“ Adulto | Adulto D/E  FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
oven mayor

Base | (507) (338) (71) (241) : (386) : (147) | (197) : (320) : (220) : (108) | (245) : (581) | (512) : (333)

kel K31 62 59 62 ( 65 D61 53 55 63 64 60 60 61 62 60
Solucion de problemas - 25% 26 25 25 25 26 23 20 27 ( -2-‘; 22 25 25 25 26
Resuelvan dudas [ 18% 16 20 10 '\25_—_—_—_1*9:‘, 16 | 18 17 18 19 16 18 19 16
Menos burocracia [ 13% G5 o0 @ 7S m 1 13 14 13 14 15 13 13 15
A o 4t ] 5% 5 4 8 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 4

oA oo - I 28% 29 26 24 28 28 27 (B2 25 % 30 27 214 3—3~ )
Buenaatencion (]l 14% 13 14 7 12 (:1—6\» 14 (:1—75:» 10 14 (\1—95) 16 13 | 13 15

Orientacién /asesora [l 11% 12 10 10 13 11 10 15 12 9 9 12 12 9 (:1-5~:.
Atencion mas rapida I 4% (:;~:n 2 6 4 4 2 4 3 3 7 4 4 4 :1—
ToTAL INFORMACION [ 8% 8 8 11 9 8 7 9 8 9 5 8 8 8 8
Informacion Gtil I 4% 4 4 6 5 4 2 4 5 4 4 5 3 4 5
Informacion clara I 3% 3 4 4 4 2 5 (:;::’ 3 4 1 3 4 4 2

0% 100%

La principal expectativa al acudir a las oficinas de la S.S. es
SOLUCIONAR EL REQUERIMIENTO

Media menciones—> 1,1

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
I cc % Preg.39:  Antesde ir a las oficinas de la Superintendencia de Salud, ¢qué esperaba Ud. del servicio? Mayusculas = .05 / —
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @

Minuscula = .10 / =
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Cumplimiento de Expectativas

Base: Total entrevistados Canal Presencial 2009 CANAL PRESENCIAL

Regiones  Joven ﬁd”'m Adulto  Adulto FONASA ISAPRE Antiguo  Nuevo
oven mayor
Base 5| (845) | (507) | (338) (71) 41) © (386) | (147) | (197) | (200 . (200 | (108) | 45 i 81) | 5129 | (333)

100% -
80% -
i 60% 72% [ 69% M 76% 76% 74% [l 69% | 69% W 759
No 40% -
NSINR 20% 1 26 27% 24% | 28% 2% 28% g4y 934 26%  28%  25%  21% (2392» { 30_%. 19
0% T T T T T T T T T T T T T T

Un 26% de los usuarios consideran que sus expectativas no son cumplidas, especialmente afiliados
a Isapres y aquellos atendido en el antiguo sistema

p 20: Y I L. ibid I fici .Ud id lib 1 . . Diferencias significativas sobre las letras indicadas

e reg.40: Y con la atencion recibida en las oficinas, ¢Ud. considera que cumplid las expectativas que tenia Mayusculas = .05 / —
°

INVESTIGACION DE MERCADO

antes de acudir? Minuscula = .10 / = -
65
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Razones NO cumplido expectativas

Base: Total entrevistados declaran no se cumplié expectativas (n=216) CANAL PRESENClAL

SISTEMA
Regiones Joven ‘jd“'“ Adulto | Adulto FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
oven mayor
Base > (135) | (81) (20) i (54) : (107) i (35) | (43) [ (84) i (62) i (27) | (52) i (161) | (152) i (64)
No solucioné el problema - 48% 47 48 50 48 47 49 49 46 47 52 44 49 51 39
No responden su . 22% 23 20 35 17 21 23 16 25 24 15 | 27 20 | 22 = 20
requerlmlento
Servicio ineficiente I 17% 19 12 10 17 17 20 21 14 16 19 12 18 16 19
Poca agilidad en resolucion
de problemas I 10% 8 12 25 6 9 9 9 8 13 7 6 11 9 11
Informacién poco clara I 9% 10 7 15 6 9 9 7 7 11 11 8 9 9 9
507..- Falta informacién I 5% 4 6 5 (7 53 7 6 2 4 2 6 5 5

0% 100%

No se cumplen las expectativas porque NO SE
SOLUCIONO EL REQUERIMIENTO

Media menciones—> 1,3

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
I cc M % Preg.41:  ¢Por qué considera que con la atencion recibida en las oficinas no cumplieron sus expectativas Mayusculas = .05 / —
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @

MinGscula = .10 / =1 m
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IV.A. Perfil de Entrevistados



100%
80%
60%
40%
20%

0%

80%

60%

40% -

20%

0%

Perfil Entrevistados Canal Telefonico.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (N =502).

REGION

1 89%

RM

16%

Regiones

SEGURO

36%

Fonasa

60%

Isapre

0!
°
[ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

18-24 25-34 35-44 45-54 55 - 64Mas de 65

80%

60%

40%

20%

0%

51%

Antiguo

EDAD

28%

48%

Nuevo

27%

MODELO DE ATENCION

80%

60%

40%

20%

0%

0K V% SALUD FUERTE

GSE
50% - 43%

AFILIACION
63%
22%
6% 8%
Afiliado Familiar/  Representante Otros
Amigo afiliado

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1 m
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IV.B. Contexto del Llamado



Motivos del llamado a la S.S.

Base: Total entrevistados Canal Telefdnico.

0K V% SALUD FUERTE

Bases > (502) (197)
Para presentar un reclamo - 40% _ 65%
Orientacién general respecto . 16% . 14%
al sistema de salud
Hacer seguimiento a un o
reclamo presentado . 9% I 5%
No pago de licencia I 9% 3%
Solicitar informacion o
sobre un prestador de salud I 7% 1%
Consulta especifica del 3%
afiliado °
Otra razon | 2% I 10%
Ns e | 2% 2%
0% 100% 0% 100%

El principal motivo para contactarse telefonicamente con la Superintendencia de Salud es
PRESENTAR UN RECLAMO; secundariamente se busca orientacion respecto del sistema de salud.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! yus
I CCOM % Preg.4: ¢Cudl fue el motivo por el cual se contact6 con la Superintendencia de Salud? Minuscula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Motivos del llamado a la S.S.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009 (n =502)

SISTEMA

RM  Regiones Joven ﬁg\‘::: Adulto  C1 C3/DE FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Base > (420) = (82) | (59) ~ (196) = (219) = (106) ~ (211) = (175) = (183) = (306) = (261) = (241)

Para presentar un reclamo - 40% M 34 42 38 4 35 43 | 42 40 44 36
Orientacion general del . 16% 15 (’26 :l 22 14 18 15 18 16 18 15 15 18
sistema de salud — S- -

Hacer seguimiento a un
reclamo presentado I 9% 10 6 2 9 12 11 6 13 7 11 9 10
No pago de licencia I 9% 8 11 7 Cigd 4 8 11 6 7 9 7 10
Solicitar informacion -
sobre un prestador de I 7% (’ he
salud 7 6 3 6 J10.0 09 6 7 10 6 8 6
Consulta especifica del 3%
afiliado ? 3 5 3 2 4 5 2 3 5 2 3 3
ot ¢
rarazon | 2% 1 2 2 2 2 3 2 1 1 2 0 3
Ns -N %
s 2% 2 1 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2
0% 100%

(*) SISTEMA INFORMATICO Y MODELO DE ATENCION INTEGRAL

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —
Preg.4: ¢Cuél fue el motivo por el cual se contacté con la Superintendencia de Salud? Minuscula = .10 /

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Numero llamados para resolver
Requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones | Joven | Adultor Adul-Adulte =g C3/DE  FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
Joven Mayor

Base > (420) (82) (59) (196) (219) (106) @211) (175) (183) (306) (261) (241)

100% -
= 1 |lamada
= Entre 2y 3 llamadas
60% -
Entre 4 y 5 llamadas
40% -
Mas 5 llamadas
20% 1 10% 10% . 8% 7% (\1 2%,' 12% 9% 11% 8% 11% 7%
= No sabe/NC 15% 16% 10% 10% 13% 15% 16% 15% 14% 16% 13% 15% 15%
0% T T T T T T T T T T T T 1
Promedio de llamados->| 2.8 2.9 2.3 2.6 2.6 2.9 2.8 2.9 2.7 2.9 2.7 2.9 2.7

Para resolver el requerimiento los usuarios requieren realizar aproximadamente tres llamados en
promedio para resolver sus dudas frente al mismo requerimiento. Un 38% de los usuarios que
resuelven su requerimiento en la 1° llamada.

Preg.6: Pensando en el requerimiento por el cual se contacto telefonicamente con la Diferencias significativas sobre las letras indicadas
o0 Superintendencia de Salud, ¢cuantas veces ha Ilamado para resolver sus dudas respecto Mayusculas = .05 / —

e 1 a ese mismo tema? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®5e @ 73
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Satisfaccion con las veces que se [lamo por el
mismo requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

0K V% SALUD FUERTE

REGION EDAD SEGURO SISTEMA ATENCION
TOTAL
. Adulto c3 .
RM Regiones Joven  Adulto Joven Adulto mayor C1 c2 D/E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base >  (495) (414) (81) (59) (193) (215) (104) (209) (172) (179) (304) (258) (237)
150%
100% - l’;;ty\. o
\ (] N
61%  58%  pumme 59% 54y 0%%)  61%  60%
50% -
41% 39% 52% 41% 41%
0% - 20% 19% 22% 20%
-50% -
® (1 a4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
% Satisfaccion - 35 31 55 44 47 24 31 83 30 19 44 35 34

Neta>

Un 26% de los usuarios esta insatisfecho con la cantidad de veces que debe llamar a la S.S. para
resolver su requerimiento

I CCOM o Preg. 7: Usando una escala de 1 a 7, donde 1=Muy insatisfecho y 7=Muy satisfecho, ¢ cuén satisfecho qued6 Ud. con la cantidad de
° Ilamadas que realizd para resolver su requerimiento
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Tasa de Resolucion del Requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009 _
REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Adulto
Regiones Joven  Adulto Joven Adulto mayor D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base o  (502) (420) (82) (59) (196) (219) (106) (211) (175) (183) (306) (261) (241)
100%

80%

60%

40%

20%

ICCOM % Preg. 8: Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto?
°
INVESTIGACION DE MERCADO o0

. 74% 70% 9 D
I I - - - - - - - -
- < T T T

0% -

Un 60% de los entrevistados usuarios del canal telefonico estaba con su requerimiento
resuelto, con mayor resolucion en regiones que en la R.M.
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IV.C.1. Satisfaccion Global con el Servicio Recibido
-Canal Telefonico-



El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Telefonico -

IMPACTO SOBRE SATISFACCI(’Z')N GLOBAL CON
INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO EL SERVICIO RECIBIDO LA ULTIMA VEZ EN
LAS OFICINAS

EJECUTIVO/A DE
ATENCION

69%

SATISFACCION
GLOBAL CON EL

SERVICIO 16%
(RECIBIDO LA ULTIMA
VEZ)

(R, =72%)

ACCESIBILIDAD 15%

o0
o ®
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Telefonico -

INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO ATRIBUTOS MEDIDOS IMPACTO SOBRE GLOBAL INSTANCIA

Claridad informacion 24%
Utilidad orientacion 19%
L *Capacidad entender 18%
Satisfaccion *Precision de solucion 15%
EJECUTIVO/A DE ATENCION o ?
(R, =84%) *Amabilidad 8%
Y ° . .

*Conocimiento 7%
+Agilidad atencion 6%
sInterés por atender 3%
Satislf\f;dé" Claridad de los mensajes 68%
(R, =80%) *Respuesta del IVR 32%
Satisfaccion oTi 9
ACCESIBILIDAD Tiempo de espera 545’
e *Veces que llamo 25%

(R, = 73%) . .
*Horarios atencion 22%

0!
[ J
[ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®



http://images.google.cl/imgres?imgurl=http://radio-nacional.cl/diario/wp-content/uploads/2009/06/superdesalud.jpg&imgrefurl=http://radio-nacional.cl/diario/2009/06/30/manana-ultimo-programa-de-la-superintendencia-de-salud-en-nacional-30062009/&usg=__EDNV7x8jtdTTqdCNGLdKyhzuBvk=&h=480&w=599&sz=32&hl=es&start=5&tbnid=pFOx3vEJcGqV7M:&tbnh=108&tbnw=135&prev=/images?q=superintendencia+de+salud&gbv=2&ndsp=15&hl=es&sa=N

Evolutivo de la Satisfaccion Global con el
servicio recibido.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico _

SATISFACCION 2008 SATISFACCION 2009
(197) (502)
150% -
(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho J00% - 74% 70%

= (7) Muy satisfecho

(6) Satisfecho
= (1 3 4) Insatisfecho 50% -
—O— Satisfaccion Neta

48%

24%

A e | T

-50% -

La Satisfaccion con el Servicio Recibido a través del canal telefonico se mantiene en relacion al 2008;
existiendo una movilidad significativa de las notas 6 a notas 7. Sin embargo el nivel de insatisfaccion
sigue situado sobre los dos digitos, siento éste por tanto el foco prioritario de mejora.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

0 Mayusculas = .05 / —
& Preg. 27: En general, ¢cudl es su nivel de satisfaccion con la atencion que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion Global con el servicio
recibido.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502)

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones Joven Adulto Joven  Adulto D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base >  (502) (420) (82) (59) (196) (219) (106) (211) (175) (183) (306) (261) (241)
150% -
100% o
" 9% . 74%
NS . 0 72%
v _ 68% 65% ° 1 69%
50% -
46% 40%
o | 24 25% 22% 2 26% 22% 25% 25% 21% 22% 25% 26% 23%
T EA S D B3 Epa B BB B B S A 3
-50% -
(1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 +7) Satisfecho/ Muy satisfecho ==o=—SATISFACCION 2008
% Satisfaccion
Neta > 53 51 68 48 60 49 49 58 51 45 58 54 53

Se mantiene la satisfaccion global con el canal, pero muestra un descenso significativo de su
satisfaccion entre el segmento mas acomodado.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
229 Preg. 27: Engeneral, ¢cudl es su nivel de satisfaccion con la atencién que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ m
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IV.C.2. Satisfaccion con la Accesibilidad



Satisfaccion Global Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones Joven  Adulto Joven  Adulto C3/DE FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base > (495) (413) (82) (59) (193) (216) (105) (207) (173) (181) (301) (257) (238)
150% - l l l
100% - g0
v 81%
: G 72% 4% 67% 69% 68% 65%
50% -
°
25% 25% 28% 30% 22%
0%
-50% -
= (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho === SATISFACCION 2008
% Satisfaccion 49 46 72 49 60 45 51 50 50 45 54 50 49

Neta—>

Tiende a descender la satisfaccion con la accesibilidad al canal telefonico, especialmente criticos
son los C1 y afilados a Isapres.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
b +3 Preg. 13: ¢Cuén satisfecho quedd en general, con la accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®



http://images.google.cl/imgres?imgurl=http://radio-nacional.cl/diario/wp-content/uploads/2009/06/superdesalud.jpg&imgrefurl=http://radio-nacional.cl/diario/2009/06/30/manana-ultimo-programa-de-la-superintendencia-de-salud-en-nacional-30062009/&usg=__EDNV7x8jtdTTqdCNGLdKyhzuBvk=&h=480&w=599&sz=32&hl=es&start=5&tbnid=pFOx3vEJcGqV7M:&tbnh=108&tbnw=135&prev=/images?q=superintendencia+de+salud&gbv=2&ndsp=15&hl=es&sa=N

Sintesis Satisfaccion aspectos de f
Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009 _

. . SATISFACCION
. Cantidad de veces Horarios de
Tiempo de espera ue llamé atencion GLOBAL
q ACCESIBILIDAD
Bases > (486) (495) (483) (495)
(o) 0,
% Nivel de Impactc> 54% 25% 22%
150% - l l l
Tttt T Tt s s 1
100% - 1 :
(6 +7) Satisfecho/ Muy satisfecho : 70% 9
642 1 6 10/ 6é/o
= (7) Muy satisfecho : éA |
(6) Satisfecho 20% 1 E 36% i i
mmmm (1 3 4) Insatisfecho ! 28% ' 21% 28% 26%
—o=—SATISFACCION 2008 0% -
i o K 7%
: :
-50% - L :
% Satisfaccion Neta—> 44 35 56 49

Todos los aspectos del acceso al canal telefonico requieren de mejoras, especialmente en cuanto
al tiempo de espera desde que marco hasta que lo atendi6é un ejecutivo

) i i i Diferencias significativas sobre las letras indicadas
s Preq 9A/10/11 A/13: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? jCudn satisfecho quedd, en general, MayUsculas = .05 / —
229 con la accesibilidad del canal telefénico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502)

SEGUN REGIONES

Cantidad de veces que Tiempo de espera Horarios de atencién SATISFACCION GLOBAL
llamé P P ACCESIBILIDAD
Bases > (495) (486) (483) (495)
100% -
— 299, —@ 82%
e 2 Af}6 4’—,*, 70 m—l—7/0 64% °
o % e 2
F
—m—RM(6+7) 50% - 58%
—e— REGIONES (6 +7)
O% T T T 1
—=—RM(1A4) s —0—6% — @ _1(o
O o — B 6% _u 8,
—o— REGIONES (1A 4) .—-28%/‘.';%

-50% -

En general la accesibilidad al canal telefénico tiene un mejor desempefo en regiones

Dif ias significati bre las letras indicad
® Preg 9A/10/11.A./2!.3: ¢ Cudn satisfecf'zo. quedo UD. con w? é'C.ua'n satisfecho quedo, en general, con la yierencias signiticativas so rTAa?/T’JsEu{:: Ln(;;a/ 2
2208 accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502) _
SEGUN EDAD
Cantidad de veces que Tiempo de espera Horarios de atencién SATISFACCION GLOBAL
llamé P P ACCESIBILIDAD
Bases > (495) (486) (483) (495)
100% -
. 72%
64% 65% 67%__, -
64% ! . 64% 64%
—m—Joven (6+7)  50% - 59% 3%
—@— Adulto Joven (6 + 7)
—A— Adulto (6 + 7)
—@—Joven (1 A4) 0%
Adulto Joven (1 A 4) 5% -16%’ A -12%
—e—Adulto (1 A 4) -22% :WW ° -15% 1'9y
-30% “21% ’
-50% -

En lo general los adultos jovenes estan mas satisfechos con la accesibilidad al canal

Preg 9A/10/11 A/13: ¢ Cudn satisfecho quedé UD. con ....? ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la Diferencias significativas sobre las letras indicadas
b accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud? Mayusculas = .05 / —
° e MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @%@ ® “
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502) _

SEGUN G.S.E

Cantidad de veces que SATISFACCION GLOBAL

llamé Tiempo de espera Horarios de atencién ACCESIBILIDAD
Bases > (495) (486) (483) (495)
100% -
C1(6+7 )
—&—C1(6+7) 65% 65% %ﬁ: 676l 66%
—0—C2(6+7) . L59% L:QE/ 73% 67%
—a—C3/DE(6+7) 50% 1 58% 60%
—x—C1(1A4)
o C2(1A4)
—e—C3DE(1A4) 0% - : ST : 6% : 6% ,
-25% -1.79 ———’-"‘5%"'? =
-22% ® =" "119 775
i — 1 1% -16%
- ()
509 30%

Todos los niveles sociales tienen similares niveles de satisfaccion con la accesibilidad del canal
telefénico en general.

Dif ias significati bre las letras indicad
® Preg 9A/10/11.A./2!.3: ¢ Cudn satisfecfw. quedo UD. con w? é'C.ua'n satisfecho quedo, en general, con la yierencias signiticativas so rTAa?/T’JsEu{:: |=n0|;a/ 2
2208 accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

MinGscula = .10 / =1 m
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| 0K V% SALUD FUERTE

Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502) _

SEGUN SEGURO

Cantidad de veces que Tiempo de espera Horarios de atencién SATISFACCION GLOBAL
llamé P P ACCESIBILIDAD
BRI - (495) (486) (483) (495)
'i'\n/ ;.ﬁ-?‘—/t'i19{’ :. 69%
0 66% 9
—m—ronasA(s+7) | 20% 1 58% 63% 64%
—e—ISAPRE (6+7)
—m—FONASA (1A 4) 0% ' ' ' '
U o -15%
( >7 - - 0,
—o—ISAPRE (1 A 4) -23% ey
-32%
-50% -

Tiende a ver un menor nivel de satisfaccion con la accesibilidad al canal entre los afiliados a
Fonasa, tanto en cantidad de veces que llamo como en tiempos de espera para contactarse con el
ejecutivo

Dif ias significati bre las letras indicad
® Preg 9A/10/11.A./2!.3: ¢ Cudn satisfecfw. quedo UD. con w? C'C.ua'n satisfecho quedo, en general, con la rierencias signiticativas so rTAa?/T’JsEu{:: |=n0|;a/ 2
2208 accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Accesibilidad.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009 (n =502) _

SEGUN SISTEMA ATENCION

Cantidad de veces que SATISFACCION GLOBAL

llamé Tiempo de espera Horarios de atencién ACCESIBILIDAD
Bases > (495) (486) (483) (495)
100% -
70% 68%
Z ——D68%—
— 62 o 407 70 :' 65%
—m—ANTIGUO(+7) | 0% 63%
—0—NUEVO (6+7)
—m— ANTIGUO (1A 4) 0% ' ' -13% ' '
Ar-}_ - :5 ,I % 07
O—- o, =107
—o—NUEVO (1A4) -26% -20%
-50% -

Poca diferencia en la satisfaccion entre usuarios atendidos con el nuevo o antiguo sistema de
atencion, en términos de la accesibilidad al canal telefdénico

Dif ias significati bre las letras indicad

® Preg 9A/10/11.A./2!.3: ¢ Cudn satisfecfw. quedo UD. con w? é'C.ua'n satisfecho quedo, en general, con la yierencias signiticativas so rTAa?/T’JsEu{:: |=n0|;a/ 2
2208 accesibilidad del canal telefonico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

MinGscula = .10 / =1
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IV.C.3. Satisfaccion con la Grabacion telefonica
(IVR Region Metropolitana)



Satisfaccion Global con la Grabacion
telefonica.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico R.M 2009

Joven Adulto Joven Adulto D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base > (342) (44) (132) (147) (63) (144) (129) (131) (200) (182) (160)
150% -
100% -
57% 55% ( 62%) 56% 529% 59% 57% 54% 60% 57% 57%
50% -
o 25% 23% 27% 25% 27% 24% 25% 23% 27% 26% 24%
(o]
-50% -
(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho = (7) Muy satisfecho (6) Satisfecho ® (1 a 4) Insatisfecho
ssatistaccio 32 37 39 28 28 35 31 2 39 31 32

n Neta >

EL IVR concentra altos niveles de insatisfaccion, especialmente entre adultos y usuarios de Fonasa.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg. 16: ¢Cuén satisfecho quedd, en GENERAL, con la grabacion del canal telefonico de la Mayusculas - .05/ —
s H Superintendencia de Salud? Mindscula = .10 / -
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ uperi ! ua m
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Sintesis Satisfaccion aspectos de f
Grabacion telefénica.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico R.M 2009 _

Claridad de mensajes

SATISFACCION GLOBAL
entregados por la

Respuesta de la

grabadora a su necesidad IVR
grabadora
Bases > (336) (326) (342)
% Nivel de Impacto 33% 67%
150% -
| I
1 1
1 1
100% - ! !
(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho 1 1
53% | 59% ! 57%
7) Muy satisfech
(6) Satisfecho 32% : ’ :
9 ! 24% ! 25%
= (1 a 4) Insatisfecho 0% - 21% : v : .
: -
| |
-50% - | |
L e e - I
% Satisfaccion Neta> 21 36 31

Tanto la respuesta de la grabadora como la claridad de los mensajes son motivos de niveles de
insatisfaccion criticos.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

[ Preg 14/15/16: ¢ Cudn satisfecho quedo UD. con ....7 ;jCudn satisfecho quedo, en general, con la grabacion del canal telefénico Maysculas - 05/
8% de la Superintendencia de Salud? Mindscuta = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @%@ ® P ’
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Satisfaccion aspectos de Grabacion telefonica.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico R.M 2009

100% _-
Bases >
—a—) 6+7
oven (6 +7) 50% -
—@— Adulto Joven (6 + 7)

—a— Adulto (6 +7)
—@— Joven (1A4)

Adulto Joven (1 A4) 0%

| 0K V% SALUD FUERTE

SEGUN EDAD

Respuesta de la grabadora a su Claridad de mensajes entregados

SATISFACCION GLOBAL IVR

necesidad por la grabadora
(336) (326) (342)
o 64% 61%
58%

— o8 56%

Nm
42%

—e— Adulto (1 A 4)

-50% -

-22% o ~18%
" -19% —g -23%
o -27% -28%

-37%

Los adultos son quienes mas insatisfechos estan con el IVR.

0!
[ J
[ ]
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Preg 14/15/16:
de la Superintendencia de Salud?

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
¢ Cudn satisfecho quedo UD. con ....7 ;jCudn satisfecho quedo, en general, con la grabacion del canal telefénico Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Grabacion telefonica.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Telefénico R.M 2009 _

SEGUN G.S.E

Respuesta de la grabadora asu Claridad de mensajes entregados SATISEACCION GLOBAL IVR
necesidad por la grabadora
100%.5> (336) (326) (342)
—8—C1(6+7)
—0—C2(6+7) ;ﬁ%—g& % 57%
% - 52% %7 o
—a—C3/DE(6+7) >0% 50% ? 59% 52%
—x—C1(1A4) >
C2(1A4)
—e—C3DE(1A4) 0% : : ,
-21% o
31% e 26%
S—-23% — —Q -24%
’ﬁ/;7% -24%
-50% - -36%

Todos los niveles sociales tienen altos niveles de insatisfaccion con el IVR.

Dif ias significati bre las letras indicad
e Preg 14/15/16: 5 ¢Cuadn satisfe?ho quedo UD. con L2 é Cudn satisfecho quedo, en general, con la nierencias signiticativas so rTAa?/T’JsEu{:: |=n0|;a/ f
2208 grabacion del canal telefonico de la Superintendencia de Salud?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

MinGscula = .10 / =1
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Satisfaccion aspectos de Grabacion telefonica.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Telefénico R.M 2009 _

SEGUN SEGURO

Respuesta de la grabadora a su Claridad de mensajes entregados '
necesidad por la grabadora SATISFACCION GLOBAL IVR
100%, 2. (336) (326) (342)

52% 62% 54% 599,
—— 6
50% -

—8—FONASA(6+7)

—o— ISAPRE (6+7)

0% T T 1

—=— FONASA (1 A4)

‘o
—0— ISAPRE (1 A 4) m& —m ~32%

F—36% -29%

-50% -

Claramente los afiliados a Fonasa son quienes mas insatisfechos estan con el IVR.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

s Preg 14/15/16: ¢ Cuan satisfecho quedo UD. con ....?2 ;jCudn satisfecho quedo, en general, con la MayUsculas = .05 / —
ICCOM ° grabacion del canal telefonico de la Superintendencia de Salud? Mindscula = .10 / —
INVESTIGACION DE MERCADO @08 &
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| 0K V% SALUD FUERTE

Satisfaccion aspectos de Grabacion telefonica.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico R.M 2009 _

SEGUN SISTEMA ATENCION

Respuesta de la grabadora asu Claridad de mensajes entregados SATISFACCION GLOBAL IVR
necesidad por la grabadora
100% = (336) (326) (342)
—l-59% —8 56%
—m—ANTIGUO(+7) | 0% & 59% 57%
52%
—0—NUEVO (6 +7)
—m— ANTIGUO (1A 4) 0% ' - .
—{— —
—0—NUEVO (1A 4) B -23% -26%
-31% ’
-50% -

No se percibe diferencias en la satisfaccion con el IVR entre usuarios atendidos con el nuevo o
antiguo sistema de atencion.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg 14/15/16: ¢ Cuan satisfecho quedo UD. con ....7 ;Cudn satisfecho quedo, en general, con la Maytsculas - 05/
s 4 rabacion del canal telefonico de la Superintendencia de Salud? Minuscula =10 /=
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @ g P ’ “
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IV.C.4. Ejecutivo/a de Atencidn



INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Numero de llamadas que realiz6 para ser
atendido.

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009

Adulto = = iee C3/DE  FONASA ISAPRE  Antiguo Nuevo
Joven

Regiones Joven

Base 3| (502 (420) (82) (59) (196) (219) (106) (211) (175) (183) (306) (261) (241)

o Mie de i 100% -

= Entre cuatro y cinco 8oy - [HIO%N 10% 8% 7% 12% L 6% 12% [ 9% | 8% 11 7%
Entre dos y tres 349
Una O 31k a7y a2%  3Th g A% 34 36% 34y 39% 4
= No sabe 40% -

0
20% | 38% 36% 49% 37% 42% 36% 37% 36% 40% 38% 38% 33% 4%

09/ 09
0 T T T T T T U/o T T T T T T 1

Promedio de llamadas que

A 2.8 2.9 2.3 2.6 2.6 2.9 2.8 2.9 2.7 2.9 2.7 2.9 2.7
realizé >

En promedio es necesario realizar TRES llamadas para lograr comunicarse con el ejecutivo/a de la
S.S.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

® Preg.9: Pensandoen la Gltimavez que se contactd telefénicamente con la Superintendencia de Salud, May(sculas = .05 / —
° ¢ Cuéntos llamados realizé para poder comunicarse con la Superintendencia de Salud? Minuscula = .10 / = -
97
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Satisfaccion Global con Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones Joven Adulto Joven  Adulto D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base >  (498) (416) (82) (59) (194) (218) (104) (209) (175) (183) (302) (260) (238)
150% - l
100% - a0
’ 82% ) P 76% 75% 0 73%
e, 05 /0 () % O
¢
50% -
53% 47%
0% - 20% 20% 22% 21% 18% 21% 22% 19% 16% 23% 22% 19%
‘EI3 ED3 EE3 EI; B3 B EX €2 EEA B 0 E;M ED
-50% -
(1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 +7) Satisfecho/ Muy satisfecho ==o=—SATISFACCION 2008
% Satisfaccion 56 54 69 51 65 50 48 61 57 48 62 57 56

Neta>

El ejecutivo/a telefonico/a, en general obtiene una positiva evaluacion, equivalente al 2008, sin
embargo sus niveles de insatisfaccion motivan focalizaciones de mejora; especialmente ante la
alerta de la baja en satisfaccion entre los usuarios pertenecientes al nivel social mas alto.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1 “

I CCOM % Preg. 26: ¢Cuan satisfecho quedé en general, Con la ...del ejecutivo que lo atendié?
INVESTIGACION DE MERCADO @ .:
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Sintesis Satisfaccion Aspectos Ejecutivo/a.

77% 76%

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009 _
Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento Prec1$!9n de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion ol
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
% Nivel (o) [0) (o) o) 0, o) [0) [0)
Impacto 8% 3% 6% 24% 7% 15% 18% 19%
150% - oo K e h
: ! 1
1
100% - 85% :
1
1

*

50% -

I
I
I
I
I
I
71% X 67% 72%
—
I
I
I
I
I
19% !

20% 22%

0% - I
1
1
LI L e e = =
-50% -
= (1 g 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho —o— SATISFACCION 2008
% satisfaccion 77 65 64 61 53 46 55 50 56

Neta->

Lo mas relevante en el ejecutivo/a telefonico/a es la claridad de la informacion que entregue, la
utilidad de su orientacion, su capacidad para entender el requerimiento y precision en la solucion;
todos estos aspectos obtienen niveles de insatisfaccion sobre los criticos dos digitos.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

20 T
M & Preg. 17 a 26.A: ¢Cuén satisfecho quedo en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendié? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ m



http://images.google.cl/imgres?imgurl=http://radio-nacional.cl/diario/wp-content/uploads/2009/06/superdesalud.jpg&imgrefurl=http://radio-nacional.cl/diario/2009/06/30/manana-ultimo-programa-de-la-superintendencia-de-salud-en-nacional-30062009/&usg=__EDNV7x8jtdTTqdCNGLdKyhzuBvk=&h=480&w=599&sz=32&hl=es&start=5&tbnid=pFOx3vEJcGqV7M:&tbnh=108&tbnw=135&prev=/images?q=superintendencia+de+salud&gbv=2&ndsp=15&hl=es&sa=N

Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

SEGUN REGIONES

Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento Precis.is'm de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion iR
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
100% - 90% 87% .
79% 80% 78% 77% 80% 80% 82%
e R
84% 8 ., = =
0, 0, o, o
75% 75% 73% 69% 66% 70% 69% 72%
50% -
0% . S — L% e .
-14Y -13% -
14% ’ 15% -19% 22% -19% 21% -18%
-50% -
—8—RM(6+7) —O—REGIONES(6+7) —m—RM(1A4) —o—REGIONES(1A4)
La evaluacion del ejecutivo/a telefonico/a es mas satisfactoria entre usuarios de regiones que la
R.M.
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedé en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendi6? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

SEGUN EDAD

Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento Precis.is'm de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion iR
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
100% - 86%
. 79% 77% 78% 75% 75% 77% 78% 78%
83% _° °_
87 b 8% 71%
50% -
0% =% A0% gy 2% a4y . . : —
[—8% . 440 ¥99% 4o P -21% -19% -23% e
e— At Dy 13%
-50% -
—&—Joven(6+7) —@—AdultoJoven(6+7) —aA—Adulto(6+7) —x—Joven(1A4) Adulto Joven (1 A 4) Adulto (1 A4)
Sistematicamente los jovenes logran quedar mas satisfechos con la atencion del ejecutivo/a
telefonico/a, aun asi existe entre ellos niveles de insatisfaccion relevantes especialmente en
cuanto a la utilidad de la orientacion y la precision de la solucion.
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedé en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendi6? Minascula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ® 101
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

SEGUN G.S.E

Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento PI’eCIS!(')n de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion iR
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
100% -
87%
75%
50% -
0% 6% . 12%—— 6% . 6% . . . . .
M=% -16% -16% -20% -19%
—=rA——— i —12% :;14%\'2{‘"".18% 'zfj/lza%/g ~16% % -18%
Vs X
-50% -
—8—C1(6+7) ——C2(6+7) —A—C3/DE(6+7) —*—C1(1A4) C2(1A4) 4 C3/DE(1A4)

En general el nivel social mas acomodado es mas critico de la atencion del ejecutivo/a
telefonico/a.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0! T .
M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedd en general, con la atencion recibida del ejecutivo que lo atendi6? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

SEGUN SEGURO

Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento Precis.is'm de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion iR
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
100% - 87%
0, 0,
0\7:/’ 79% 76% 72% ) 74% 76%
T —a— : o .
81% —— a
73% 72% 73% 69% 65% 70% 70%
50% - 0
-5%
09/ T =97 T =97 T = T T T T )
° o o— o o o o e
—i— iﬂ%ﬁ:
0,
“10% 16% 9 16% -
-16% -17% ~16% -20% -23% ~19% -22%
-50% -

—®—FONASA(6+7) —®—ISAPRE(6+7) —®—FONASA(1Ad) —o—ISAPRE(1A4)

Los usuarios de Fonasa son mas criticos de la atencion del ejecutivo/a telefonico/a.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

P Mayusculas = .05 / —

M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedé en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendi6? Minascula = .10 /

INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Satisfaccion aspectos Ejecutivo/a.

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

SEGUN SISTEMA ATENCION

Amabilidad y Interés por Agilidad de la  Claridad de la Conocimiento Precis.is'm de Capacidad para Utilidad de la SATISFACCION
cordialidad atender atencion informacion de su solucion al atender orientacion iR
necesidad requerimiento requerimiento requerimiento EJECUTIVO
Bases > (498) (497) (497) (497) (493) (490) (494) (493) (498)
100% T 86%
.\7;i 7:?: 75% 69% 66% 2% 73%
84% 76% 76% ;7 ——— 5 ——— 8 zy
° 72% 69% 72% ©
50% -
-7%
0% T =1 ‘no T =1 ‘no T = 2 T T T T 1

— o #u -18% -21% o iz

T 13% 13% — - 2
- (] - (] - 9, 0,
15% -19% 21% -19% -17%

-50% -
—8—ANTIGUO(6+7) —@—NUEVO(6+7) —B—ANTIGUO(1A4) —o—NUEVO(1A4)
No se percibe diferencias en la satisfaccion con el ejecutivo/a telefénico/a entre usuarios
atendidos por el nuevo o antiguo sistema.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

P Mayusculas = .05 / —

M % Preg.17 a 26.A: ¢Cuan satisfecho quedé en general, con la atencidn recibida del ejecutivo que lo atendi6? Minascula = .10 /

INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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IV.D.Cumplimiento de Expectativas en el Canal
Telefénico



Expectativas de Servicio

Base: Total entrevistados Canal Telefénico 2009

SISTEMA

FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Adulto Adul- C3/
Joven Ad mayor

Regiones Joven

Base > (420) (82) (59) (196) © (219) | (106) : @11) i (175) | (183) | (306) | (261) | (241
TOTAL CALIDAD SERVICIO 64% 66 57 54 66 65 61 63 69 66 64 65 64
Resuelvan dudas / 30 26 32 28 29 '\35 3§2\, 22 25 32 29 29
Requerimiento S - Pt
Solucién de problemas 25 21 19 26 i 24 16 21 (\ 33 ) 29 21 26 22
Agilidad en resolucion del 6 2 (’ ;. B B‘I 6 4 -7— 7 5 5 5
requerimiento Sse===Z

Buen servicio 4 9 { \5 fl\, 5 4 5 4 5 3 6
Eficiencia s/e 2 4 5 2 1 1 2 3 (41 2 2

Menos burocracia 1 1 2 2 1 (’ 2 :l 1 2 1 1 2

TOTAL ATENCION 25 26 27 25 26 2 29 2 25 25 21 729N,
|
Orientacion 13 12 10 12 15 11 13 12 13 12 9 ‘ 16//l

Buena atencion 8 10 10 7 8 6 11 6 6 9 8 g
Atencién mas rapida 5 4 8 6 4 6 5 4 6 5 4 6
TOTAL INFORMACION 10 17 15 10 11 11 9 13 10 11 10 12
Informacion atil 5 9 8 5 6 4 6 6 3 7 6 5
Informacion clara 5 7 8 6 5 7 4 7 8 5 5 6

No tenia expectativas 5 4 3 6 3 6 5 3 4 5 6 3
NS-NR [ 3% 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2

100%

Del canal telefonico se espera que RESUELVAN DUDAS Y
SOLUCIONES EL REQUERIMIENTO

Media menciones—> 1,1

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg.39:  Antes de comunicarse telefonicamente con la Superintendencia de Salud, ¢qué esperaba Ud. del servicio? Mﬁmﬁﬁ; : '?g ; o

®
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Cumplimiento de Expectativas

Base: Total entrevistados Canal Telefonico 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones  Joven ‘jd“'m bl o FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
oven Ad mayor
Base 5  (502) (420) 82) (59) (196) 219) (106) @11) (175) (183) (306) (261) (241)
100% -
80% -
, 60% -
mS|
No 40% -
NS/ NR J
20% 27% 9% ( 31%) 32% (33% )
0% T T T T T T T T T T T T

Un 26% de los usuarios del canal telefénico no perciben que se cumplan sus
expectativas, especialmente mas critico entre adultos mayores y afiliados a Fonasa

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg. 40: Y con la atencion telefénica recibida , ¢Ud. considera que cumplid las expectativas que tenia antes de comunicarse? Mﬁ}’#j:gt?; : '?g ; o
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Razones NO cumplido expectativas

Base: Total entrevistados declaran no se cumplié expectativas (n=132)

SISTEMA

FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Adulto  Adulto- C3/
Joven Ad mayor

Regiones Joven

Base 2| (114) (18) (17) (38) (68) (34) (47) (49) (60) (69) (65) (67)
No responden su
requarimiento B 33% 32 44 35 29 38 38 32 33 30 36 29 37
No solucioné el problema [N 29% 28 33 18 (42 26 15 30 (370 33 26 29 28
Servicio ineficiente . 14% 15 11 0 ’:15 ) 1~§\; (’ ig %) 15 6 13 14 17 12
Falta informacion I 7% (’ —8~ ht 0 12 0 (’ -7~ 5 6 (’ T3~ 5 2 3 10 11 3
Poca agilidad en o =~ o o ==
resolucion de problemas I 6% 6 6 (\18 ,' 3 4 6 4 6 5 7 2 (\ 10 ,'
Informacion poco clara I 5% (’ —6~ ht 0 6 5 6 0 (’ :;5 ) 6 8 3 8 3
Mucha burocracia | 2% 2 6 0 0 4 3 0 4 3 1 3 1
Informacion errénea | 2% 2 0 0 3 1 3 0 2 2 1 2 1
Personal Poco Capacitado | 2% 3 0 12 0 0 3 2 2 2 1 3 1
Orientan / asesoran | 2% 3 0 0 3 3 0 4 2 2 3 2 3
NS-NR %
stk | 5% 4 0 3 6 9 2 4 5 4 3 6
0% 100%
e . No se cumplen las expectativas porque NO RESPONDEN AL
edia menciones—> 1,1

REQUERIMIENTO O NO SE RESUELVEN LAS DUDAS

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I cc % Preg.41:  ¢Por qué considera que con la atencién telefénica recibida no se cumplieron sus expectativas? Mm’#jggllj; : '?g ; o
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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V.A. Perfil de Entrevistados



Perfil Entrevistados Canal Web.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 (N =245).

GSE
REGION EDAD
0% 7 44%
80% -
67% % 0
31% 299% 40%
60% -
30%
40% 1 33%
20%
20% - 10%
0% - 0%
RM Regiones
18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 Mas De 65
80% - o 80% - 100% -
69% 63% 8%
60% - 60% - 80% 1
9 60% -
40% 1 30% 40% - 37%
40% -
20% - 20% - 20% - 9% » 11%
0% B 0% - 0% = T - T — T 1
Fonasa Isapre Antiguo  Nuevo Afiliado  Familiar/ Empleador Otros

Amigo

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Mayusculas = .05 / —
° H MinGscula = .10 / =1
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V.B. Contexto de la consulta



Motivos se contactd por el portal web

Base: Total entrevistados Canal Web.
CANAL WEB

2009 2008

Bases > (245) (148)

Solicitar asesoria para presentar un reclamo [ 30% I 49

Solicitar informacién del sistema de salud ([l 25% B 27
Solicitar informacion sobre prestador l 6% I 4%
No pago de licencia ] 4% | 3%

Consultas alzas de plan I 4%

Consulta especifica del afiliado ] 4%
Hacer seguimiento a reclamo || 3% | 3%
Informacién cobertura AUGE / GES || 3%
Cobertura de atencién medica | 2%
Consulta por excedente | 2%

Consulta de fuero maternal I 2%
Consultass/e | 2%

NS-NR | 3%

0% 100% 0% 100%

Los principales motivos por los cuales un usuario se contacta con la S.5. via web es la solicitud de
ASESORIA para presentar un reclamo y la solicitud de INFORMACION sobre el sistema de salud.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

s Preg.4: ;Cudl fue el motivo por el cual se contacto mediante el link “Contactenos” de [ portal web de la
ICCOM ° Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =

. 113
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Motivos se contactd por el portal web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 (n =245)

CANAL WEB

SISTEMA

Adulto  Adulto-

Regiones Joven c1C2 FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Joven Ad mayor
Base 2| (164) (81) (48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)
Solicitar asesoria para presentar 26 (’?:.8~ b 27 28 34 24 31 36 37 27 29 31
un reclamo ~_ -7
Solicitar Informacion del Sistema 28 20 33 26 20 22 29 22 23 26 25 27
Solicitar ;Tgc;rtr;w:g:én sobre 4 9 0 5 9 7 6 2 4 6 6 4
No pago de licencia 5 2 8 4 1 3 4 6 7 3 4 4
Consultas alzas de plan 4 2 0 4 6 6 3 2 0 5 6 0
Consulta especifica del afiliado 4 4 6 4 2 5 4 4 5 4 3 6
Hacer seguimiento a reclamo 4 2 2 2 6 2 3 6 3 4 3 4
Informacion cobertura AUGE /
GES 2 4 0 4 2 1 3 6 7 1 2 4
Cobertura de atencion medica 2 1 2 3 1 3 2 0 0 3 3 1
Consulta por excedente 3 1 0 4 1 2 4 0 1 3 2 3
Consulta de Fuero maternal 2 1 2 3 0 2 2 0 0 2 3 0
Consultas s/e 3 0 2 2 2 1 1 6 4 1 1 3
NS-NR 2 4 2 4 2 5 2 2 3 3 3 2
0% 100%

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —

Preg.4: ¢ Cuél fue el motivo por el cual se contacté con la Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
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Tiempo transcurrido entre envio y
confirmacion de recepcion de e-mail

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

REGION EDAD “ SEGURO SISTEMA ATENCION

e C3/DE  FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
Joven Mayor

Regiones Joven

(164) (81) (48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)

Base 2|  (245)

] 100% -
= Justo al enviar la consulta

m 1 hora 80% -

® Mas de 1 hora o

= Menos de 1 dia 7% 20% 22%
40% - 9 7% | ’
= Menos de 1 mes 23% 7% 30%
No llegd confirmacion 20% 6% % 7% 6% 6% %4
NSINR N 11% 12% 13% 12% 11% 12% 9%

La confirmacion de la recepcion del mail en el 63% de los casos ocurre dentro del dia de envié. UN
31% de los usuarios obtiene confirmacion casi instantaneamente y un 6% dice no haber recibido
respuesta y un 11% no recuerda haberla recibido.

o Preg.6: ¢Cuéanto tiempo transcurrid entre el envio de su requerimiento a través del portal web y la confirmacion de la recepcion del

° e-mail?
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Satisfaccion con la confirmacion de la
recepcion del requerimiento

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB
REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Adulto
Regiones Joven  Adulto Joven Adulto mayor D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base >  (240) (161) (79) (47) (110) (83) (84) (107) (49) (72) (166) (152) (88)
150% -
100% - Re ;;*; Y,
68%  63% amer o1 /0% 68% T3 g5y 67%  e5%  68%  70% g4y
*
50% -
oy | 21% 17% 28% 21% 21% 20% 23% 21% 18% 21% 20% 25% 14%
-50% -
= (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho ~ wmmmm (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho ~ ==<o=—Neto
% Satisfaccion g, 43 68 48 53 50 60 44 53 41 54 55 45

Neta>

Un 17% de los usuarios esta insatisfecho con el tiempo que toma la confirmacion de la recepcion
del requerimiento

I cc o Preg. 7: Usando una escala de 1 a 7, donde 1=Muy insatisfecho y 7=Muy satisfecho, ¢cuan satisfecho qued6 Ud. con la confirmacion
de la recepcion a su requerimiento a través del portal web?
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Tasa de Resolucion del Requerimiento

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB
REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Adulto
Regiones Joven  Adulto Joven Adulto mayor D /E FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base O  (245) (164) (81) (48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)

100% -
80% -

60%

o 69% % 67%
58% 59% 57% - - ? g 58% o 62% 61% 9
20% 44% 51% 49% 53%
0% - " Y . Y Y Y — —

Algo mas de la mitad de los entrevistados usuarios del canal web estaba con su requerimiento
resuelto

ICCOM % Preg. 8: Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto?
°
INVESTIGACION DE MERCADO o0
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V.C.1. Satisfaccion Global con el servicio recibido
- Canal WEB -



El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido

- Canal WEB -

SATISFACCION
GLOBAL CON EL

SERVICIO
(RECIBIDO LA ULTIMA
VEZ)

(R, =75%)

o ®
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @

INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO

CONTENIDO DE RESPUESTA
RESPUESTA PERSONALIZADA
UTILIDAD DE LA ORIENTACION
CONFIRMACION RECEPCION
TIEMPO ESPERA RESPUESTA
LO EXPEDIDO DEL PROCESO
AMABILIDAD DEL LENGUAJE
INTERES POR ATENDER
CLARIDAD DE INFORMACION
CONOCIMIENTO DEL TEMA
PRECISION SOLUCION

IMPACTO SOBRE SATISFACCION GLOBAL
CON EL SERVICIO RECIBIDO LA ULTIMA
VEZ EN LAS OFICINAS

17%
14%
13%
10%
9%
8%
7%
6%
6%
6%
6%
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Evolutivo de la Satisfaccion Global con el
servicio recibido.

Base: Total entrevistados Canal web CANAL WEB

SATISFACCION 2008 SATISFACCION 2009
(147) (244)
150% -
(6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho 100% - 67% 71%
= (7) Muy satisfecho

(6) Satisfecho

37% 32%

T 0202 TN

-50% -

La Satisfaccion con el Servicio Recibido a través del Canal WEB en general se mantiene respecto del
2008, con una tendencia a mejorar la proporcion de usuarios que la califica con la nota maxima

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

P Mayusculas = .05 / =

& Preg. 27: Engeneral, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la atencién que recibi6 en las oficinas de la superintendencia de salud? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Satisfaccion Global con el servicio recibido.

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB
REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones Joven  Adulto Joven A dlﬁ::: lr:;yor C3/DE FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base |  (244) (164) (80) (48) (112) (84) (86) (108) (50) (73) (169) (155) (89)
150% - T
100% - o
78% : 73%
2
50% |
32% 32% 33% 31% 33% 31% 34% 35% 22% 23% 36% 31% 34%
0% -
-50% -
(1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho e (7) Muy satisfecho (6 +7) Satisfecho/ Muy satisfecho ==o=—SATISFACCION 2008
% Satisfaccion
Neta > 55 51 65 61 57 50 56 51 62 40 62 55 56

Se observa un aumento de los niveles de satisfaccion entre los usuarios de niveles medios bajos y
bajos. En general los niveles de insatisfaccion del canal ameritan focalizaciones de mejoras.

27: | ;cudl iveld isfaccic I .. ibi6 1 L. ibi6 Diferencias significativas sobre las letras indicadas
s Preg. 7: En general, ¢cual es su nivel de satisfaccion con la atencion que recibio la atencion que recibio Mayusculas = .05 / =

° via el link* Contactenos “del portal web Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®
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Motivos evaluacion positiva del servicio
recibido.

Base: Total entrevistados Canal Web evaluaron con notas 6 6 7 (n = 174) CANAL WEB

SISTEMA

Regiones Joven hualilizs | ralilize- c1 FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo

Joven Ad mayor D/E

Base 2| (112) (32) (34) (82) (58) (62) (74) (38) (48) (124) (109) (65)

toraL cauap oe servicio [N 44 47 39 41 46 43 45 45 42 46 44 43 46
Ag"“da;’rj,;‘l;ﬂif"’" B 22 24 18 26 24 16 19 23 24 25 21 21 23
Resuetvendudas [ 11% o 16 9 2 13> 15 8 3 8 12 10 14
Solucionan problemas I 7% 9 5 6 6 10 6 9 5 13 6 7 8

Buen servicio | 3% « :5: oo 0 4 5 5 4 0 0 5 5 2
totaLaTencion [N 40 38 44 38 44 34 40 36 (::4}:' 44 39 38 43

atencion rapida [ 21% 23 16 24 2 17 24 18 21 21 21 17 26

Atencion amable I 5% 4 5 6 4 5 (:3:: _::5:,‘ 0 0 6 5 5
Preocupacion por el publico I 5% 4 6 3 4 (: :7: :' 6 4 3 6 4 6 3
toraL nFormacion [ 33% B 03 A B> n on w (an BB B3
Informacion clara /- S 329, wooomo 4 > om0 26 Carnomoom 34w

0% 100%

Se evalua positivamente al canal web principalmente por la agilidad en atencion y en la solucion
del requerimientos, asi como la entrega de informacion clara y detallada.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

L . , L. P T . " Mayusculas = .05 / —
Icc % Preg. 28: ¢Por qué evalla con esta nota la atencion que recibié via el link "Contactenos" del portal Mintscula = 10 / =1
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Motivos evaluacion negativa del servicio
recibido.

Base: Total entrevistados Canal Web evaluaron con notas 1 a 4 (n =38)
TOTAL SERVICIO | 74%
e [
Lentitud de resolucion 13%
TOTAL INFORMACION | 21%
Falta informacion | 10%
Info poco clara | 10%
TOTAL ATENCION | 15%
Falta orientacion | 5%
Mala atencion en general | 5%
0% 10IO%

La no respuesta a los requerimientos es el principal gatillador de la insatisfaccion de los usuarios

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

s Preg. 28: ¢Por qué eva!ﬂa con esta nota la atencion que recibid via el link "Contactenos” del portal web de la MayUsculas = .05 / —
2208 Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Recomendaciones para mejorar el

Se rvl C] O [ ] PR UM SALUD FUERTE
Base: Total entrevistados Canal Web evaluaron con notas 1 a 6 (n =148) CANAL WEB

SISTEMA
GO | eI C2  C3/DE FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Joven Ad mayor

Regiones Joven

Base > (104) (44) (29) (67) (52) (53) (72) (23) (42) (105) (94) (54)

TOTAL CALIDAD DE SERVICIO ]_ 58% 59 57 72 52 58 47 63 70 64 55 60 56
Solucién a las problemas [ 17% 15 20 14 12 25 13 19 17 14 18 17 17
Agilidad en sovcionde S 17% 18 14 34 16 8 7 13 3 | 19 15 | 19 13
Personal capacitado [l 9% 10 9 14 7 10 9 10 9 7 10 5 17
Responder requerimiento  [Jll 9% 11 7 3 9 13 4 15 4 12 9 12 6
Atencién mas agil ] 5% 5 7 3 7 4 4 7 4 7 5 6 4

Mas / mejor orientacion I 3% 3 2 7 1 2 0 3 9 5 2 0 7
ToTAL INFORMACION I 21% 21 20 24 19 21 23 22 13 21 21 16 30
Informacion clara [l 13% 13 11 14 13 12 17 11 9 14 12 10 19
Informacion atil [l 9% 9 9 10 7 10 8 11 4 7 10 6 13

ToTAL PAGINAWEE [ 14% 13 16 14 10 17 19 13 4 12 14 11 19
Atencion /liﬁje(;cutlvosen - 10% 11 9 10 10 10 11 11 4 12 10 9 13
Poder reg:;tgz;;irneaclamosen I 2% ; 5 0 0 6 4 ; 0 0 3 ’ 4
Nada [ 11% 8 18 3 19 4 11 11 9 12 10 13 7

-25% 0% 25% 50% 75%

El aumento de la solucidn a los requerimientos, la agilidad y la calidad de la informacion son
claves para mejorar el canal web.

Diferenci

Mayusculas = .05 / —
Preg. 29: ¢Qué necesita este servicio de atencion del link "Contéactenos" del portal web para que UD. quede muy satisfecho? Minascula = .10 /
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V.C.2. Satisfaccion con Aspectos de Atencion via
consulta web de Superintendencia de Salud



Sintesis Satisfaccion Aspectos de la atencidn
via consulta web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

TOTAL
Confirmacion . Lo Amabilidad y . . - . i .
Tiempo . . - Interés por Claridad de la Conocimiento Precision de Utilidadde la Lo expedito <
R de_I’a esperado para personalizado Contenido de cordlahdaf.l atender informaciéon respectode su  solucién orientacion de todo el SN
ecepcion del de la larespuesta del lenguaje X - . GLOBAL WEB
X respuesta necesidad entregada requerimiento brindada entregada proceso
mail respuesta empleado
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)
o 10% 9% 14% 17% 7% 6% 6% 6% 6% 13% 8%
150% 11 | A i .
1 1
| | 3 | .
: 1 1 1 :
100% 1 ! ! I 87% .
! 1 1 . 73% 72% 0 !
: ! |_63% %% 66% 58% |
1 1
E ! W 39% 37% [l 65% 50% 6 48% 37% I !
1
oy L 21% L 25% 1 24% 22% ! . 23% 27% 18% 21% L 26% 32%
(N T ]
E -17% A 17 Al -19% i E !
[ : L e e cmmeee o [ :
-50% -
mmmm (1 3 4) Insatisfecho (6) Satisfecho mmmm (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho —o— SATISFACCION 2008
% Satisfaccion 52 44 35 80 58 56 48 31 44 50 55

Neta—>

Lo mas relevante del canal web esta en el contenido de la respuesta, lo personalizada de ésta, la
utilidad de la orientacion entregada y la confirmacion de la recepcion del mail. Todos estos
aspectos necesitan focalizaciones de mejoras por sus altos niveles de insatisfaccion.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg.10a 19: ¢ Cuan satisfecho quedo Ud. con...? En general, cudl es su nivel de satisfaccion con la MS\?#SE&[J?; : ?g ; :
° atencion que via el link* Contdctenos “del portal web Superintendencia de Salud? ’ 126
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Satisfaccion aspectos de la Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

SEGUN REGIONES

Confirmacion . Lo Amabilidad y . . A s - .
de la Tiempo personalizado Contenidode cordialidad Interés por C'landad df-.: la Conocimiento Pl'eClSl(?Il'l de Utl!ldad d‘el la Lo expedito SATISFACCION
.. esperado para X atender informacion respectode su  solucion orientacion de todo el
Recepcion del de la larespuesta del lenguaje X - . GLOBAL WEB
X respuesta necesidad entregada requerimiento brindada entregada proceso
mail respuesta empleado
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)
100% -
78%
69%
50% -
0%
-50% -

—®—RM(6+7) —@—REGIONES(6+7) —®—RM(1A4) —o—REGIONES(1A4)

Los usuarios de regiones tienen mas altos niveles de satisfaccion con el canal web que los de R.M.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Preg.10a 19: ¢Cudn satisfecho quedo Ud. con...?En general, cudl es su nivel de satisfaccion con la Mavusculas = .05 / —
o0 . S . o . . yus :
° atencion que via el link* Contdctenos “del portal web Superintendencia de Salud? Minuscula = .10 / =1

°
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Satisfaccion aspectos de la Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

SEGUN EDAD

Confirmacion . Lo Amabilidad y . . A s - .
de la Tiempo personalizado Contenidode cordialidad Interés por C'landad df-.: la Conocimiento Pl'eClSl(?Il'l de Utl!ldad d‘el la Lo expedito SATISFACCION
.. esperado para X atender informacion respectode su  solucion orientacion de todo el
Recepcion del de la larespuesta del lenguaje X - . GLOBAL WEB
X respuesta necesidad entregada requerimiento brindada entregada proceso
mail respuesta empleado
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)

100%

50%

=49
0(7 40/ 4/) -10% -6% 40/ -10% 1 19{' -10%
° I'570 ! -13% ! -13% ! =-13% ! - ' ! ! I37 ! -17% ! ! !
0=655§ S ¢ o
%::;y—c,*'ﬁ—fdd;ﬁ_%:x/ —14% -ﬁ}; 5 — X x A-16%
v ~20% *—73% I 1%
-50% -
—&— Joven (6 +7) —@— Adulto Joven (6 +7) —a— Adulto-Ad mayor (6 + 7) —x— Joven (1A 4) —=— Adulto Joven (1 A 4) Adulto-Ad mayor (1 A 4)

Los adultos son los menos satisfechos con el canal web, principalmente criticos de lo personalizado
de la respuesta, el contenido de la misma y la precision de la solucion brindada.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
s Preg.10a 19: ¢Cudn satisfecho quedo Ud. con...?En general, cudl es su nivel de satisfaccion con ¢ MayUsculas = .05 / —
2208 la atencion que via el link** Contdctenos “del portal web Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @
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Satisfaccion aspectos de la Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

SEGUN G.S.E

Confirmacion . Lo Amabilidad y . . A s - .
de la Tiempo personalizado Contenidode cordialidad Interés por C'landad df-.: la Conocimiento Pl'eClSl(?Il'l de Utl!ldad d‘el la Lo expedito SATISFACCION
.. esperado para X atender informacion respectode su  solucion orientacion de todo el
Recepcion del de la larespuesta del lenguaje X - . GLOBAL WEB
X respuesta necesidad entregada requerimiento brindada entregada proceso
mail respuesta empleado
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)
100% -
50% -
0% '13‘}(/) T _15% 207 T o T -1:% T ZOCy _16% T _19‘y T T T _17% T _16% 1
X I -21 S e -23% -23% o A
T — s vl
= 0,
-21% -19% -20% 27% -18% -21% ® -21% -20% -17%
= (+]
-50% - -35%
—a—C1(6+7) —e—C2(6+7) —=a—C3DE@B+7) —*%—C1(1A4) —o—C2(1A4) C3DE(1A4)

Los menos criticos son los niveles medios bajos y bajos; aun asi tienen niveles de insatisfaccion
importantes especialmente en el contenido de la respuesta.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I CCOM oo Preg.10a 19: ¢Cuan satisfecho quedo Ud. con...?En general, cudl es su nivel de satisfaccion con la Mﬁ’,’#ﬁgﬁﬁ; z ?g ; :
° atencion que via el link* Contdctenos “del portal web Superintendencia de Salud? ' 129
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Satisfaccion aspectos de la Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

SEGUN SEGURO

Confirmacion . Lo Amabilidad y . . Conocimiento s - .
de la Tiempo personalizado Contenidode cordialidad Interés por C'larldad d.et la respecto de Precmqp de Ut !‘dad d'e’ la Lo expedito SATISFACCION
) esperado para X atender informacion solucion orientacion  de todo el
Recepcion del de la la respuesta del lenguaje X su . GLOBAL WEB
X respuesta necesidad entregada P brindada entregada proceso
mail respuesta empleado requerimiento
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)
100% -
73%
59%
65% 65% 65% 66% 66%
50% - ° ° 60% 59% 0 59%
49%
0% T T T T T T T T T T T
o — : / - 3% ®12%
LRy 254 ' 25%
= ()
-50% -

—®—FONASA(6+7) —@—ISAPRE(6+7) —®—FONASA(1Ad) —o—ISAPRE(1A4)

Los usuarios de Fonasa son sistematicamente mas criticos del canal web.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I CCOM oo Preg.10a 19: ¢Cuan satisfecho quedo Ud. con...?En general, cudl es su nivel de satisfaccion con la Mm’#jgg&?; z ?g ; :
° atencion que via el link* Contdctenos “del portal web Superintendencia de Salud? ’ 130
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Satisfaccion aspectos de la Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB

SEGUN MODELO DE ATENCION

Confirmacion . Lo Amabilidad y . . A s - .
de la Tiempo personalizado Contenidode cordialidad Interés por C'landad df-.: la Conocimiento Pl'eClSl(?Il'l de Utl!ldad d‘el la Lo expedito SATISFACCION
.. esperado para X atender informacion respectode su  solucion orientacion de todo el
Recepcion del de la larespuesta del lenguaje X - . GLOBAL WEB
mail respuesta respuesta empleado necesidad entregada requerimiento brindada entregada proceso
Bases > (240) (241) (241) (243) (237) (240) (242) (240) (238) (242) (239) (244)
100% - 87%
70% 69% 70% 70%
’ ° 64% o6% : 973%
50% -
O% T q T T T T T T T T T T
[v)
-15% 9% 9 -15% 9 -15%
° -20% -18% 22% -17% ° -17% -20% -18% °
-27%
-50% -

—®—ANTIGUO(6+7) —@—NUEVO(6+7) —B—ANTIGUO(1A4) —e—NUEVO(1A4)

No se observa diferencias en la satisfaccion global con el canal web entre usuarios atendidos con el
nuevo o antiguo sistema de atencion, salvo en el tiempo de espera de la respuesta que el nuevo
sistema favorece, pero por el contrario se pierde en personalizacion y contenido de la
respuesta, aspectos estos mas relevantes para los usuarios.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
e Preg.10a 19: ¢Cudn satisfecho quedo Ud. con...? En general, cudl es su nivel de satisfaccion ¢ Mayusculas = .05 / —
2208 con la atencion que via el link* Contactenos “del portal web Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®
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V.D. Cumplimiento de Expectativas en el Canal WEB



Expectativas de Servicio

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 (n=245) CANAL WEB

SISTEMA

Regiones Joven ﬁg:let: A dAr(rj\l;l\;or (I:)::-:/ FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base > (164) (81) (48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)
TOTAL CALIDAD SERVICIO | 4% 62 68 67 60 67 65 61 66 62 65 67 58
Solucién de problemas ! 26% 24 28 15 22 36 23 28 26 25 26 30 19
Resuelvan dudas ! 24% 22 28 33 23 20 27 18 32 19 26 22 28
Agilidad en resolucion del... ! 13% 15 10 19 14 9 15 15 8 18 12 15 11
Seguimiento a su problema | 0% 1 1 1 1 1
TOTAL ATENCION ! 16% 15 16 10 19 14 10 19 16 18 14 13 20
Atencion mas rapida ! 7% 7 5 8 5 7 6 6 10 5 6 3 12
Orientacion /asesora | 5% 4 7 7 5 2 7 4 10 3 5 6
Buena atencion || 4% 3 5 2 5 2 2 4 6 3 4 4 3
Personal mas capacitado | 2% 2 1 2 2 1 3 1 2 2 1
TOTAL INFORMACION ! 14% 13 16 19 12 14 14 13 16 8 16 14 13
Informacion clara ! 10% 9 11 15 9 8 9 9 12 5 12 11 8
Buena informacion || 4% 4 5 4 3 6 5 4 4 3 5 3 6
No tenia expectativas ! 8% 10 4 6 12 5 9 7 8 11 7 6 12
NS-NR || 4% 4 4 4 4 5 3 5 4 7 3 5 2
0% 100%
Mediamencionesd] 1,1 Del canal web se espera que RESUELVAN DUDAS Y SOLUCIONES

EL REQUERIMIENTO

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

. . . . . o - Mayusculas = .05 / =

o0 - ?
I cc % Preg.39:  Antesde enviar el e-mail a la Superintendencia de Salud, ¢qué esperaba Ud. del servicio? Mindscula = 10 / =1
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Cumplimiento de Expectativas

Base: Total entrevistados Canal Web 2009 CANAL WEB
REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones  Joven  Adulto ~ Adulto- o FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
Joven Ad mayor
Base 5|  (245) (164) @1) 48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)

100% 1

80% -

. 60% -
ms|

No 40% -

NS/NR 20% | = 299 30%

( 41% (39% )

I I 29% 26%

0% T T T T T T T T I

Un 29% de los usuarios del canal web no perciben que se cumplan sus expectativas; especialmente
adultos mayores y C2

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg. 40: Y con la atencion recibida via e-mail , ;Ud. considera que cumplid las expectativas que tenia antes de comunicarse? Mﬁ}’#j:gt?; : '?g ; o

34 134
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Razones NO cumplido expectativas

Base: Total entrevistados declaran no se cumplié expectativas (n=72) CANAL WEB
SISTEMA
Regiones Joven ﬁg“:(':: Aﬁdn‘:':;;r 3/ FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base > (49) (23) @) (30) (35) (22) (43) @) (23) (49) (41) (31)
No responden su - 47% 51 39 71 40 49 50 44 57 52 45 41 55
requerlm1ento
No solucioné el problema - 35% 31 43 14 37 37 23 42 29 35 35 32 39
Servicio ineficiente . 21% (’ 2; :l 9 14 17 26 (’ 36 \, 14 14 17 22 27 13
Poc.a, agilidad en 139 10 17 14 (20 5 6 14 ( 12 14 13 12 15 10
resolucién de problemas 0 S--7 S~
Falta informacién I 13% 12 13 14 ( 1709 9 (140 14 13 12 7 19
Es impersonal 3% 4 0 0 3 3 9 0 0 0 4 5 0
Informacion errénea 1% 2 0 0 0 3 0 2 0 4 0 0 3
0% 100%
e . No se cumplen las expectativas porque NO RESPONDEN AL
edia menciones—> 1,3

REQUERIMIENTO O NO SE RESUELVEN LAS DUDAS

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I CCOM % Preg.41: ¢Por qué considera que con la atencion via e-mail no se cumplieron sus expectativas? M;e:#s:gﬁ; : -?g ; :
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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VI. Canal Difusion



VI.A. Perfil de Entrevistados



Perfil Entrevistados Canal Difusion.

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (N =744). SANAE AN

REGION EDAD GSE
100% - 30% - 50% -
80% - 40%
60% - 20% 30%
40% -
10% 20%
20% 1 10%
0% A1 0% 0%
RM Regiones 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 +65
AFILIACION
SEGURO TIPO DE CONTACTO 0%
80% - 100% -
o | 0, %
60% 80% 94% 30%
40% 60% - 20%
40% -
0% 0% - 0%
Fonasa Isapre Educados Coordinadores Trabajador Represte org. Funcionario Profesional  Estudiante  Funcionario Otros
social org. publico  particular inst. publica
salud

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

0 Mayusculas = .05 / —
° H MinGscula = .10 / =1
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VI.B. Contexto de la Charla



Medios se informo de la Charla

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Difusion (n=744) >
CANAL DIFUSION
TIPO DE

Regiones Joven /dul® A‘:d;:;or c1c2 DE  FONASA ISAPRE Educados “Ordin?
Base > (73) | (671) | (165) . (281) . (283) | (169) . (353) . (222) | (506) . (193) | (700) . (43)
sere [ 25% R w7 8 1 I RN VI VI VR SR
Sindicato o Gremio ;13% 7 (\ 13 7 '\1:5—_— - ::1:1\’ 8 12 (:;8: :' 12 13 13 U
Medio de Difusion [l 13% 15 3 14 5 1 15 14 12 14 10 13 19
Organismo Piblico (| 8% 4 9 5 (: 1_1: :' 7 7 5 (: i4: :’ (: __é: oS 9 5
Colega [ 7% 3 (70 8 6 6 7 7 5 6 7 6 9
Universidad/ instituto I 6% 3 6 (: 1_8— :‘ 1 2 4 6 7 6 4 6 0
Superintendencia de Salud I 4% 3 4 2 2 (: :7: ) 7 4 3 4 5 3 16
Institucion Pablica De Salud | 4% 10 3 3 2 5 4 2 (: g : 14 3 4 2
Organizacion social | 4% 4 4 1 2 (: :7: :' 5 3 5 5 2 4 2
Internet | 2% 3 2 2 2 2 50 2 0 1 5 1 16
Empleador | 2% 3 1 1 2 2 1 2 2 1 3 -2: o0
Asistente social 1% 0 (: --2~ :; 1 1 2 2 1 2 2 2 -2 0
Personalmente | 1% 1 -1— 0 1 (: 2 :» (: 3 :. 0 0 1 2 1 5
NS-NR .| 2% 3 2 3 1 3 3 3 0 2 2 2 2

0% 100%

Entre los EDUCADOS, la JEFATURA de la empresa es el canal principal de informacion respecto de
la existencia de la charla de la S.S. Entre COORDINADORES, ésta también es una fuente de
informacion, asi como los medios de difusion, la misma S.S. e Internet

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

Preg.4: ;Cdmo se inform¢ de la charla? MinGscula = .10 / ~ G
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Nombre de la charla a la que asistio

[ 4

Base: Total entrevistados Canal Difusion (n=744)

Garantias Explicitas GES-Auge

Beneficios ISAPRE-FONASA

Rol de la Superintendencia de
Salud

Areas tematicas

Cuando acudir a la
Superintendencia de Salud

Licencias médicas
Ley de Urgencias
Ley de Excedente
CAEC

Chile crece contigo
Otros

No recuerda

Preg.5:

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

| 2%

1%

B 5%
B 9%
B 8

i 7

| 3%

1%

1%

1%

1 6%

W 17%

CANAL DIFUSION

TIPO DE

Regiones
Base 5 (73) | (671)
(71 4
11 9
s (e
s (e
0 (:-:’::n
0 (::z::»
3 6
7 197

Joven

(165)

53

13

16

Adulto  Adulto-
Joven Ad mayor

(281) | (283)

47 47
8 8
9 6
6 9

- :‘ ————— 4 i s
2 1
5 7
19 17

_——————

—_— -

DE

(353) © (222)
51 o4
9 12
9 3

6 10
3 3
30 o
5 7

6 27

FONASA
(506)

47

ISAPRE Educados C%%':::a
(193) | (700) | (43)
50 a7 ( 65
10 9 12
9 8 5
3 | :8: o2
3 3 2
4 2 2
5 6 5
16 (C18% 5

0%

100%

¢Cuédl es el nombre de la charla a la que asisti6?

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =1
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Solicitud de la charla

Base: Total entrevistados Canal Difusion (n=744) CANAL DIFUSION

Medio para solicitar la charla

Base: Total entrevistados solicitaron la charla (n=56)

Teléfono . 38%
E-mail . 32%
Sitio Web SS I 11%

E No

mSi

9%

Personalmente

En el trabajo 2%

0% 100%

Del total de entrevistados solo el 8% declara haber solicitado personalmente la
charla, principalmente via teléfono o web

Preg.6: ¢Solicito Ud. la charla directamente a la Superintendencia de Salud? Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 MayU;culas =.05/—
b +3 Preg.7: ¢Por qué medio lo hizo? Mindscula = .10 / = e
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Numero de contactos para conseguir la
charla y Motivos de su solicitud

: . CANAL DIFUSION
Base: Total entrevistados solicitaron la charla (n=56)

Motivos de su solicitud

- a5

. 30%

Orientar a la comunidad I 13%
I 7

Numero de contactos para
conseguir la charla

Informar / Orientar a
los trabajadores

Informacion de temas

m1vez que compete a su labor

mEntre2y3

mEntre4y5
Mas de 5
NS_NR

%

Fue una invitacion

Promedio > 1,4 veces B
Informacion de

cobertura en enfermedad

4%

0% 100%

La mayoria obtuvo la charla tras un solo contacto. El principal gatillador de solicitud es la
orientacion a los trabajadores y secundariamente contar con informacion que les competen a sus
labores.

Preg.8: (Y por qué razén fue Ud. el que solicité la charla a la Superintendencia de Salud?
Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg.9: Pensando en la tltima charla que Ud. solicitd a la Superintendencia de Salud, ¢cuantas veces tuvo que contactarse para Mayusculas = .05 / —

. MinGscula = .10 / =1
° conseguir la charla?
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VI.C.1. Satisfaccion Global con la charla de la
Superintendencia de Salud



El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Difusion -

El Modelo considera la evaluacion de 2 instancias de contacto con el educados en las charlas, dando éstas
cuenta del nivel de Satisfaccion con el Servicio recibido (R, =52%)

IMPACTO SOBRE SATISFACCI(’Z')N GLOBAL CON
INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO EL SERVICIO RECIBIDO LA ULTIMA VEZ EN
LAS OFICINAS

CONTENIDOS DE LA

CHARLA 4
SATISFACCION
GLOBAL CON EL
SERVICIO RELATOR DE LA 28

(RECIBIDO LA ULTIMA CHARLA

\V/=v4)

(R, =52%)

ACCESIBILIDAD 25%

o ®
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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El Modelo de Satisfaccion con el Servicio Recibido
- Canal Difusion -

INSTANCIAS DE CONTACTO CON EL USUARIO ATRIBUTOS MEDIDOS IMPACTO SOBRE GLOBAL INSTANCIA

*CONOCIMIIENTOS ADQUIRIDOS 22%

*PROFUNDIDAD CONTENIDOS 21%

Satisfaccion *UTILIDAD DE LOS CONTENIDOS 19%
CONTENIDOS DE LA CHARLA *CANTIDAD DE LOS CONTENIDOS 11%
(R, =62%) CLARIDAD FOLLETOS DIFUSION 10%
*CLARIDAD CONTENIDOS CHARLA 10%

-DURACION DE LA CHARLA 7%

+DISPOSICION RESPONDER DUDAS 38%

*AMABILIDAD 22%

Satisfaccion *CONOCIMIENTO TE,MAS 15%
RELATOR DE LA CHARLA *CLARIDAD | NFO. ENTREGADA 12%
(R, =61%) *CLARIDAD DEL LENGUAJE 10%
*PRESEMTACION PERSONAL 3%

*CUMPLIMIENTO HORA INICIO 1%

Satisfaccion *CONTACTOS PARA CONSEGUIR 61%
ACCESIBILIDAD *RAPIDEZ DE RESPUESTA A LA SOLICITUD 20%

(R, = 90%) *TRATO RECIBIDO 11%
*CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO 8%

0!
[ J
®
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Satisfaccion Global con el servicio
recibido de charlas.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 EANASIBIGESION

Regiones  Joven  Adulto Joven , lﬁ‘t’;’ﬁzyor c1c2 FONASA  ISAPRE  Educados C‘:i‘;"r‘(’a‘:a
Base |  (744) (73) 671) (165) (281) (283) (169) (353) (222) (506) (193) (700) (43)
150% -
oox | 92%  91%  93%  94%  92%  91%  93%  93%  92%  93%  93%  92%  93%
50% | OO c 4% e 63% - 56% o o550 59%
9 9 29% — 29% 9 37°° ) 27% 9 34% 29%

0% | = B g & s B

-50% -
® (1 a4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
% Satisfaccion
faccon g1 87 92 93 91 89 92 92 89 92 92 90 93

Los niveles de satisfaccion con las charlas de la S.S. son muy positivos transversalmente.

Preq.27: Usando una escala de 1 a 7 donde 1 significa “muy insatisfecho”y 7 “muy satisfecho”, y

considerando todos los temas que hemos conversado y todos los aspectos que a Ud. le parezcan Diferencias significativas 5°”T/\f%l§ﬁ[gz i_“‘g;a/df
o importantes. En general, ;cudl es su nivel de satisfaccion con la charla que recibi6 Superintendencia M?nl]scula 10/ -
e de Salud? 147
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Satisfaccion Global con el servicio
recibido de charlas.

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 EANASIBIGESION
REGIONES

0K V% SALUD FUERTE

RM | XV ] 1] 1\ \" Vi Vil Vil IX XV X XI Xl
Base S|  (744) (73) (37) (19) 27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)

150% -

100% 949 g0 g7 93%  OT%  95%  93%  95% 91%  96%

100% - 92% 91% 92% 86%

n .
56%
£

. 55% 60% [ 58% Ml 62%
» 60% M .., - o ° 6 d 2 B
o 26% b
0% ] %

‘ 30% oy  38% o 35%  35%  33%  33%  28% 9
o B R o B o B - B o i A O

-50% -
® (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
%
Satisfaccion 92 91 92 84 100 94 90 87 93 97 95 93 95 86 91 96
Neta >

Los niveles de satisfaccion con las charlas de la S.S. son muy positivos transversalmente.

Preq.27: Usando una escala de 1 a 7 donde 1 significa “muy insatisfecho”y 7 “muy satisfecho”, y . L o
considerando todos los temas que hemos conversado y todos los aspectos que a Ud. le parezcan Diferencias significativas 5°”T/\$E;§E{g: ‘_“%‘;a/df
s : - - - - S - . S =.
% |mportan’§es. En general, ¢cudl es su nivel de satisfaccion con la charla que recibié Superintendencia Mintscula = .10 / =
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Motivos evaluacion positiva del servicio
de charlas.

Base: Total entrevistados Canal Difusién evaluaron con notas 6 6 7 (n = 688) CANAL DIFUSION
TIPO DE
Regiones Joven Adultc Adultor ¢y D/E FONASA ISAPRE Educados C00rdina
oven Ad mayor dores
Base > (66) (622) (155) (259) (259) (157) (328) (203) (470) (179) (647) (40)
Informacioén clara /
detallada 42 37 39 37 38 36 39 37 38 36 37 43
PN PR
Abarcan temas de utilidad 36 32 28 30 (.39 25 (360 32 34 27 33 25
Resuelven dudas 17 11 9 12 14 11 10 15 12 12 11 25
Abarcar mas temas de TS ==
importancia 6 7 (12, 7 3 (13, 5 6 7 9 7 5
Mas tiempo de exposicion 5 8 6 9 6 10 7 6 7 8 7 10
Buena disposicion 5 6 3 7 5 10 4 5 5 8 5 18
L je facil d =
enguee écl de o 3 a4 a3 a2 (a2 a3
Buen material de apoyo 3 4 1 4 6 6 3 4 5 3 4 0
Personal bien preparado / IR
Capacitados 8 4 6 3 4 4 (\ _5_ ) 3 4 3 4 13
Util para conocer el rol de la
Superintendencia de Salud 5 3 1 2 4 2 3 2 3 3 3 5
Es (til para orientar a
terceros 2 3 1 3 3 4 2 2 3 1 2 3
Atencion amable | 1% 0 1 1 1 0 1 1 0 1 0 0 5

0% 100%

La claridad, detalle y utilidad de los contenidos tratados en las charlas son los principales
gatilladores de la satisfaccion

Diterencias significativas sobre las letras indicadas

o . , Lo, . . Mayusculas = .05 / —

20 ?
I cc % Preg. 28: ¢Por qué evalla con esta nota la charla que recibi6 de la Superintendencia de Salud? Mintscula = 10 / =1
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Motivos evaluacion positiva del servicio
de charlas.

Base: Total entrevistados Canal Difusién evaluaron con notas 6 6 7 (n = 688) CANAL DIFUSION

0K V% SALUD FUERTE

RM | XV 1l 11 \% \' Vi Vil VIII IX XV X Xl Xl
Base > (66) (34) (16) (27) (42) (48) (40) (44) (82) (38) (66) (37) (47) (36) (65)
Informacion clara / 42 29 38 30 40 46 23 48 38 32 39 35 26 33 51
detallada - 38%
Abarcan temas de utilidad - 32% 36 26 44 19 36 44 50 27 44 34 29 19 26 31 18
Resuelven dudas . 12% 17 21 19 7 10 8 8 9 1 13 6 14 15 6 17
Abarcar mas temas de I 7% 6 6 6 11 2 6 8 11 6 13 8 3 6 6 6
importancia
Mas tiempo de exposicion I 7% 5 6 0 15 7 2 8 5 6 8 11 16 4 8 9
Buena disposicion | 6% 5 12 31 0 0 2 5 11 4 8 8 11 2 8 3
Lenguaje facil de
guaje fac | 4% 9 3 0 0 2 6 5 2 1 2 5 4 6 6
Buen material de apoyo | 3% 3 9 6 0 7 2 3 2 4 3 3 3 4 8 0
Personal bien preparado /
Carncitadon | 3% 2 3 0 0 5 0 3 5 7 8 3 3 2 0 6
Util para conocer el rol de la
Superintendencia de Salud | 3% 5 6 0 4 2 2 5 2 0 3 2 5 2 3 3
Es atil para orientar a
P o | 2% 2 0 6 4 2 2 0 O 4 5 3 8 0 3 2
Atencion amable 1% 0 3 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 3 2
0% 100%

La claridad, detalle y utilidad de los contenidos tratados en las charlas son los principales
gatilladores de la satisfaccion

Diterencias significativas sobre ag etras 1ndicadas
I CCOM % Preg. 28: ¢Por qué evalda con esta nota la charla que recibi6 de la Superintendencia de Salud? M%‘]ﬁgglj; : '?g ; N
H )
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Recomendaciones para mejorar el
servicio.

Base: Total entrevistados Canal Difusién evaluaron con notas 1 a 6 (n = 266) CANAL DIFUSION
TIPO DE
Regiones Joven Adulte  Adultor ¢y D/E  FONASA ISAPRE Educados C00rdina

Joven Ad mayor dores

Base > (25) | (241) (64) (104) (93) (74) (114) (78) (169) (80) (256) (10)

Mas tiempo de exposicion || N A N NI 31% 32 31 28 (38 23 26 35 29 34 26 30 50
Informacion mas clara | N 23% 32 22 25 16 (29 D27 18 26 22 21 23 0

Abarcar mas temas de N
importancia B 6% 20 15 16 416 (B 15 16 19 15 40
Charlas més continuas [ 16% 16 16 8 a9 18 9 7 (22 D18 14 16 10
Mas material de apoyo [ 12% 12 12 13 14 9 (iZ 1}) 4 10 14 12 10
Aclarar / resolver dudas . 6% 4 7 2 (\ 12 J 4 7 7 5 8 5 (: 7 :l 0
Lenguaje menos técnico . 6% 4 6 (\1_4_ n 3 4 9 5 4 4 10 5 20
LSRN =
Mas dinamica/ Participativa I 4% 0 (\ 5‘ ) (\ 13 :D 2 1 5 4 3 4 4 4 0
Persona capacitado I 2% 0 (\ 2 :' 0 3 1 0 0 (, 5 :l 2 0 2 0
Mas masivo / Acceso a todos I 2% 0 2 0 1 2 0 4 0 1 3 2 0
Tener acceso a las | 1% 4 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0
autoridades °
Mas empatia | 1% 0 1 3 0 0 0 2 0 1 0 1 0
Nada [l 4% 4 4 5 2 5 3 4 5 2 4 4 0
0% 50%

Para mejorar aun mas las charlas sugieren mas tiempo de exposicion y mayor claridad de los
contenidos

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

°0 Mayusculas = .05 / —

b +3 Preg. 29: ¢Qué necesita este servicio de charlas de Superintendencia de Salud para Ud. quede muy satisfecho con ellas? Minascula = .10 /
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Recomendaciones para mejorar el
servicio.

Base: Total entrevistados Canal Difusién evaluaron con notas 1 a 6 (n = 266) CANAL DIFUSION

RM 1 XV m v v VIVl vl X XIv X XI Xl

Base
> (25) (10) 8) (12) (10) (21) (16) (21) (19) (16) (30) (15) (26) (15) (22)
Mas tiempo de exposicion || NN 31% 2 0 0 42 5 14 31 33 4 25 30 40 35 33 32
Informacion mas clara || N 23% 32 20 25 0 30 19 19 19 16 6 47 7 15 47 18
A e ¢ I 16% 20 0 25 4 10 10 19 14 5 25 3 7 31 20 14
Charlas mas continuas [ 16% 16 30 25 17 20 19 6 0 11 3 17 13 15 13 14
Mas material de apoyo [l 12% 2 10 13 17 20 24 6 10 16 13 13 7 4 20 0
Aclarar / resolver dudas [l 6% 4 10 0 0 10 5 6 0 5 19 7 20 4 0 9
Lenguaje menos técnico [l 6% 4 10 13 17 10 10 25 0 0 0 7 0 4 0 5
Mas dinamica/ Participativa I 4% 0 10 0 0 0 14 0 14 5 6 3 0 4 0 0
Persona capacitado I 2% 0 10 0 0 10 0 0 0 0 0 3 0 4 0 0
Mas masivo / Acceso a todos I 2% 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 7 4 0 5

Tener acceso a las

toridades 1 1% 4 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mas empatia | 1% 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0 3 0 0 0 0
Nada [l 4% 4 0 0 0 0 0 0 5 11 6 0 7 4 0 14

0% 50%

Para mejorar aln mas las charlas sugieren mas tiempo de exposicion y mayor claridad de los
contenidos

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

°0 Mayu§culas =.05/—

b +3 Preg. 29: ¢Qué necesita este servicio de charlas de Superintendencia de Salud para Ud. quede muy satisfecho con ellas? Mindscula = .10 / =
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VI.C.2. Satisfaccion con la Accesibilidad



Satisfaccion Aspectos Accesibilidad.

Base: Total entrevistados solicitaron la charla (n=56) CANAL DIFUSION

Cantidad de Rapidez de SATISFACCION

contactos para rzgiatfiodo respuesta a la (l::sn::%lr]nmlfonr:\?sgs GLOBAL
conseguir charla solicitud P ACCESIBILIDAD
Bases > (55) (56) (56) (56) (56)
% Nivel de Impacto 61% 11% 20% 8%
150% | r====----=--1
(6 + 7) Satisfecho/ Muy : :
satisfecho 100% ! 93% ! 100% 95% 97% 96%
o 7, 1
m (7) Muy satisfecho : E
1
50% ! :
1
(6) Satisfecho | !
o \ | 23%
(o] [] T T
2%
= (1 a 4) Insatisfecho E -
-50% - -

En la practica las charlas son 100% satisfactorias en todos sus aspectos medidos en cuanto a su
accesibilidad

- P - Diferencias significativas sobre las letras indicadas
® Preg.12: En rel_auon ala ’coordlnacmrl de la charla, con unanotade 1 a7, endonde 1= Muy insatisfechoy 7= ¢ MayUsculas = .05 / —
2208 Muy satisfecho ¢ Como evaluaria ud. los siguientes aspectos ...? MinGscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @
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VI.C.3. Satisfaccion con el Relator de la Charla



Satisfaccion Global con Relator/a

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal P ial 2009 £
ase otal entrevistados Lanal rFresencia CANAL DIFUSION

Regiones  Joven  Adulto Joven , lﬁ‘t’;’ﬁzyor c1c2 FONASA  ISAPRE  Educados C‘:i‘;"r‘(’a‘:a
Base 5  (742) (73) (669) (165) (280) (282) (168) (352) (222) (504) (193) (698) (43)
150% -
100% 95% 95% 95% 96% 94% 96% 95% 96% 93% 95% 95% 95% 97%
5 -
50% -
77% 73% 81%
o, o o, 5 o
R -1 B #%.m-#.w
-50% -
® (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
% SatiSfS“ié" 94 94 94 95 93 94 94 95 90 94 94 93 97
eta>

El relator/a de la charla es altamente satisfactorio.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

o0 i ; Y2
% Preg. 20: ¢Cuén satisfecho qued6 en general, con el relator de la charla? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Satisfaccion Global con Relator/a

Base: Total entrevistados Canal P ial 2009 2
ase: Total entrevistados Canal Presencia CANAL DIFUSION
REGIONES

RM | XV Il ] v \ Vi Vil viil IX XV X X Xl
Base | (742) (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (46) (84) (40) (70) (39) (55) (40) (68)

150% -
I------; I_____-;
1 0, 1
100% - 95% 95% 92% ! 100% 95% 97% 96% 97% 91% 88% ' 96%
| |
1 1
1 1
50% - ! :
()
73% I 79% ! :
o/ 420 1 1
0% +—BiFA -1%
1 . ! 1
Lo ! Lo !
-50% -
® (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
%
Satisfaccion 95 95 92 85 100 95 97 96 98 99 95 93 97 91 88 96
Neta >

El relator/a de la charla es altamente satisfactorio; siendo las regiones mas débiles relativas, en
éste aspecto la XV y XI.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

0 i ; Y2
M % Preg. 20: ¢Cuén satisfecho qued6 en general, con el relator de la charla? MinGscula = .10 / ~
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Sintesis Satisfaccion Aspectos del Relator

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 B
ase: Total entrevistados Canal Difusion CANAL DIFUSION

TOTAL
Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje ﬁ:;;?;igiz:\a Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
% Nivel
e 22% 3% 1% 10% 12% 15% 38%
150%
91% 96% 95% 97% 95%

100%

50%

74% 77% 74%

0 0, ) D0
L B - B -+ R 1 R
L

0%

% Satisfaccior

_5gg->

93 96 90 95 94 96 94 94

" (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho

Altamente satisfactorio el relator/a en todos los aspectos medidos. Debe tenerse presente que lo
mas relevante en el relator es su amabilidad y disposicion para responder dudas.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

°0 Mayusculas = .05 / —

b +3 Preg. 13 a 20: ¢ Cudan satisfecho quedo Ud. con...? ;Cudn satisfecho quedo en general, con el relator de la charla? Minascula = .10 /
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Satisfaccion aspectos del Relator

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009

CANAL DIFUSION

SEGUN REGIONES

Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje (:il:t'l-cl;(rj:'\ig%rl\a Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
100% - 9
° B96%—LAi-97% 234 055 A 95%
96% 95% 95% 99% 96%
50% -
-2% -1% -2% 0% -1% -1% -2% -1%
0% = O —— { —0 ; - 0)
-1% -1% -1% -1% -3% -3% -1% -1%
-50% -

—8—RM(6+7) —@—REGIONES(6+7) —®—RM(1A4) —o—REGIONES(1A4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

o0
% Preg. 13 a 20: ¢Cuan satisfecho quedo Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con el relator de la charla?
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 @
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Satisfaccion aspectos del Relator

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSI()N

SEGUN EDAD

Claridad de la

Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje informacion Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
o -
100% 95% 95% 9% 4% 5% ° T 75 = i 95%
4 6
96% 96% 91% 96% 94% 97% 96% 93%
50% -
-2% 0% -3% 0% -1% -1% -2% -1%
0% 2% Tt 0% 0% 2% 1% 1% 2%
-50% -
—&— Joven (6 +7) —@— Adulto Joven (6 + 7) —=— Adulto-Ad mayor (6 + 7) —x— Joven (1A 4) Adulto Joven (1 A 4) Adulto-Ad mayor (1 A 4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

o0 yus
M % Preg. 13 a 20: ¢Cudn satisfecho quedé Ud. con...? ; Cudn satisfecho quedé en general, con el relator de la charla? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 ®
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Satisfaccion aspectos del Relator

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN G.S.E

Claridad de la

Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje informacion Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
100% - 09y @ g
'r' N o e Y ¢ V A—
50% -
1% 0% 0% 0% 0% 0% 2% -1%
0% 3y F—t% i —4%— R )Y Y 3%
-50% -
—8—C1C2(6+7) —@—C3 (6+7) —aA—DE(+7) —%—C1C2(1A4) C3(1A4) DE (1A 4)
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
° Preg. 13 a 20: ¢ Cudan satisfecho quedé Ud. con...? ;Cudn satisfecho quedé en general, con el relator de la charla? Mindscula = .10 / =
INVESTIGACION DE MERCADO @08 &
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Satisfaccion aspectos del Relator

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009
ase Otal entrevistados Cana 1musion CANAL DIFUSION

SEGUN SEGURO

Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje (:il:t'l-cl;(rj:'\ig%rl\a Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
100% - — 0806029, y
° . —2§7%959
50% -
- 0, L __pom A4 0L
0% ___—_2720/ Sl 0% # === 1% _—_Q 2% —=Q="1% Y —d =1/ 1%
= (}
-50% -

—8—FONASA(6+7) —®—ISAPRE(6+7) —m—FONASA(1A4) —o— ISAPRE (1A4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

o0 yus
M % Preg. 13 a 20: ¢ Cuan satisfecho quedo Ud. con...? ; Cudn satisfecho quedo en general, con el relator de la charla? Mindscula = .10 / =
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Satisfaccion aspectos del Relator

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN TIPO DE CONTACTO

Claridad de la

Amabilidad y Presentacion Cumplimiento de Claridad del lenguaje informacion Conocimiento de los  Disposicion para SATISFACCION
cordialidad personal horario de inicio guaj entregada temas tratados responder dudas GLOBAL RELATOR
Bases > (740) (740) (734) (741) (741) (740) (739) (742)
100% . 98%
95% 91% 96% 95% 97% 96% 95%
50% -
-2%
0% = - Q= Sh 8=55% O—=1% =% 8% —
-2% -1% -1%
-50% -

—®—EDUCADOS(6+7)  —@— COORDINADOR(6+7) ~ —m—EDUCADOS (1A4)  —@— COORDINADOR (1 A 4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

°0 Mayu§culas =.05/—
b +3 Preg. 13 a 20: ¢ Cuan satisfecho quedo Ud. con...? ; Cudn satisfecho quedo en general, con el relator de la charla? Minuscula = .10 /
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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VI.C.4. Satisfaccion con los Contenidos de la
charla



Satisfaccion Global Contenidos.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL D|FUS()N

Regiones  Joven  Adulto Joven , lﬁ‘t’;’ﬁzyor c1c2 FONASA  ISAPRE  Educados C‘:i‘;"r‘g:a
Base |  (739) (71) (668) (165) 279) (280) (169) (350) (220) (503) (192) (695) (43)
150% -
100% | 4% 9% 94% 95% 92% 94% 92% 95% 94% 94% 93% 94%  $100%)
50% - ¥ 68% 64% 60% 61% o 56% 66% 66% 28%
30% o/ 30% 35% 31% 9 36% g0/ g0/ 35% 30% 33%
-50% -
® (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
% Satisfaccion
accion o3 95 93 94 91 93 91 94 93 94 91 93 100

Los contenidos de la charla son altamente satisfactorios transversalmente

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
I cc oo Preg.26. Cuén satisfecho quedd en general, con la informacién y/o contenidos de la charla de la MS\?#S:&[J?; : '?g ; N
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Satisfaccion Global Contenidos.

0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSON
REGIONES

RM | XV 1 ] v Vv Vi Vil VI IX XV X Xl Xi
Base 2| (739) (71) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (45) (84) (39) (71) (39) (55) (40) (68)

150% 1
T T
1 1
94%  95%  97% o  100% 9 9% ! | 98%  98% ' 94y  98% 959 | .
100% - ° 90% 92% 92% : ' ' 89% : b 5 | 88% : 91%
1 : : 1 : :
: : 1 : : 1
| 53% I 63% ! N .., Bl 56% | |
e A B 66% I i 71% i L o | i 66%
1 1
! ! : ! i !

30% 7% 37% 37°o
RS 1 B o B 5 B '

-50% -
® (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
%
Satisfaccion 94 95 97 90 100 92 92 87 98 98 89 94 98 95 88 91
Neta >

Dentro de lo altamente satisfactorio; las regiones mas débiles relativas en termino de la
evaluacion de los contenidos de la charla son la V, VIl y XI

Minuscula = .10 / =

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg. 26. ¢Cuan satisfecho quedd en general, con la informacién y/o contenidos de la charla de la Mayisculas =.05 / =
Superintendencia de Salud? 166
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos de las charlas

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

TOTAL
. .. .. SATISFACCION
Cantidad Profundidad Claridad Utilidad Cla"::tdr :ZZ‘;‘:‘*“S D”racct:‘;’r‘l:e la C°: d°cl::.‘:;§2§°s GLOBAL
g q CONTENIDOS
(740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
oo 1% 21% 10% 19% 10% 7% 22%
150% -
100% - 94%

50% -
30%
0% T T 1
-50% -
" (1 a 4) Insatisfecho (6) Satisfecho = (7) Muy satisfecho (6 + 7) Satisfecho/ Muy satisfecho
%
Satisfaccio 84 80 92 93 93 81 88 93

n Neta>

Lo mas relevante de los contenidos de la charla son la profundidad, utilidad y los conocimientos
que se adquieren. Todos los aspectos de los contenidos son altamente satisfactorios

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
I CCOM b+ Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion y/o contenidos de la charla de la MS\?#SE;[J?; : ?g ; :
° Superintendencia de Salud? :
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN REGIONES

. . - SATISFACCION
Cantidad Profundidad Claridad Utilidad C'a”::t‘:_:i;%':em D”raccrzgpl:e la C°::Cl“?;;§2:°s GLOBAL
g q CONTENIDOS
Bases > (740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
100% - 92% 939 88% 959
84%0 o, 82% "52% - 2947 . 84% °9.4%
T 7o O o
50% -
0% - 3% - 0 0%
: === B =g 1% O e 59 b
-4% =1/
-50% -

—=—RM(6+7) —@—REGIONES(6+7) —®—RM(1A4) —o— REGIONES(1A4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I cco M oo Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion y/o contenidos de la charla de la M,s\?#jgéﬁ; : ?g ; :
° Superintendencia de Salud? ’ 168
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN EDAD

. g - SATISFACCION
Cantidad Profundidad Claridad Utilidag ~ Claridad de folletos - Duracion defa — Conocimientos GLOBAL
g q CONTENIDOS
Bases > (740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
100% -
50% -
-1% -2% -1% -1% -1% 3% -1% 1%
0% : ; ; A .
-50% -
—&— Joven (6 +7) —@— Adulto Joven (6 +7) —aA— Adulto-Ad mayor (6 + 7) —x— Joven (1A 4) Adulto Joven (1 A 4) Adulto-Ad mayor (1 A 4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I CCOM o Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion y/o contenidos de la charla de la M[S\?#SES&?; : ?g ; :
H Superintendencia de Salud? ' 169
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN G.S.E

Claridad de folletos Duracién de la Conocimientos e

Cantidad Profundidad Claridad Utilidad entregados charla adauiridos GLOBAL
8 q CONTENIDOS
Bases > (740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
100% -
) 5 5 -
0, [V
84% 77% 79% 83%
50% -
-2% -2% -1% -1% -1% -4% -1%
0% ; - - X -
-50% -
—8—C1C2(6+7) —@—C3Joven(6+7) —a—DE(6+7) —x—C1C2(1A4) C3(1A4) DE (1A 4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I cco M oo Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion M[S\?#SES&?; : ?g ; :
H y/o contenidos de la charla de la Superintendencia de Salud? ' 170
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN SEGURO

. . . SATISFACCION
Cantidad Profundidad Claridad Utilidad C'a”::t‘:_:i;%':em D”raccrzgpl:e la C°::Cl“?;;§2:°s GLOBAL
g q CONTENIDOS
Bases > (740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
100% N 87% 86% 9 °o 96050"3'}6 9 oo oo 86% 91% 9 0093%
'K%A 6 ?
50% -
P 0/ P -104’ M 4. 0L — a
0% - 1% =T = ' % = ==t 0% —
-50% -

—8—FONASA(6+7) —®—ISAPRE(6+7) —B—FONASA(1A4) —o—ISAPRE(1A4)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
I cco M oo Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion y/o contenidos de la charla de la M,s\?#jgéﬁ; : ?g ; :
° Superintendencia de Salud? ’ 171
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Sintesis Satisfaccion Aspectos de
Contenidos

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 CANAL DIFUSION

SEGUN TIPO DE CONTACTO

. . - SATISFACCION
Cantidad Profundidad Claridad Utilidad C'a”::t‘:_:i;%get°s D”raccrzgpl:e la C°::Cl“?;;§2:°s GLOBAL
g q CONTENIDOS
Bases > (740) (741) (742) (741) (730) (740) (742) (739)
100% - ! 6% —g-o5y wﬁ% w 100%
- 3 92% 93% 94% 89% 94%
86% 83% 83% :
50% -
1%
A . 0 . 4O ) 5/ T g iy T Y07 V55 1
0% T 4Q;/_ &= Sor =% A 2% 8-6i%
= 0
50% -

—&— EDUCADOS (6 +7) —@— COORDINADORES (6 + 7) —#— EDUCADOS (1A 4) —— COORDINADORES (1 A 4)

MinGscula = .10 / =1

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg. 21 a la 26B: ¢ Cuan satisfecho quedé Ud. con...? ; Cuadn satisfecho quedo en general, con la informacion y/o contenidos de la charla de la Maytsculas = .05 /
H Superintendencia de Salud? 172
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VI.D. Cumplimiento de Expectativas en el Canal
Difusion



Expectativas de Servicio

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n=744) CANAL DIFUSION

. TIPO DE
REGION EDAD .S.E. SEGURO TR
RM  Regiones Joven AdUlto AUt “oip gy DE  FONASA ISAPRE Educados “°°rdina
oven Ad mayor dores
. Base 3| (73) 671) | (165) i (281) i (283) | (169) : (353) : (222) | (506) i (193) | (700) (43)
Entregaran toda la
. 1 toda 22% [ F -
nformacion i BN 25 21 25 21 1 326 24 0 15 20 24 21 33
Aclarar dudas / dar @ . ~or 0 L TEmEsT
10%
respuestas ! 11 10 7 10 10 9 11 9 10 7 10 12
Darse a conocer como I 69/
superintendencia de salud M °”° 8 5 6 (’ —8~ S, 4 7 5 5 6 5 6 5
Informacion clara / -7
: 6%
precisa l 0 8 6 5 5 8 6 7 5 7 5 8 16
Informarse sobre el I 6%
0
GES-Auge 8 6 7 5 8 5 7 7 5 7 6 9
B ici 9 A== PO
uen servicio l 6% 3 6 7 6 4 8 3 87N 6 5 5 7
Dieran a conocen lo I 5% T ik
nuevo del sistema ° 8 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5
Buena atencion I 3% 1 3 3 1 4 4 2 3 3 1 2 9
No tenia expectativas [ 33% 30 34 33 34 34 27 35 36 £ 38 35 12
NS-NR - 4% 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 4 2
0% 100%
Media menciones-> 1,1 . . .
Un tercio de Educados no tenia expectativas frente a la charla.

Los que si pensaban principalmente en recibir informacion util

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

s . e . . L inion Mayusculas = .05 / =
¢ Preg.39:  Antesde asistir a la charla en la Superintendencia de Salud, ¢qué esperaba Ud. del servicio? MinGscula = .10 / =1

°
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Expectativas de Servicio

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n=744) CANAL DIUS()N
REGIONES

RM | XV Il il v \' Vi vilk Vil IX XV X Xl Xil

Base
> (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)

E?ntfrgrg;;ir:ot:ﬂ;lla - 22% 25 30 21 33 11 23 26 21 23 23 20 26 22 23 10
Acla:zgsﬁgsat; S/ dar ! 10% 11 5 5 7 2 8 11 17 10 8 7 28 5 13 10
superintondencia de saud I 6% sy rm 43 ai0 400
'“fofm;rcej'gf;:‘afa/ I 6% 8 8 5 1" 1 0 4 2 4 18 6 3 5 3 6
'"fOrQESXSnge el | 6% 8 11 0 7 2 15 15 9 1 10 3 5 4 5 3
Buen servicio ] 6% 3 8 11 0 7 4 7 9 5 5 10 3 5 5 4
Dieran a conocen lo | 59, 8 3 5 11 7 2 4 4 7 5 3 5 9@ 303
Buenaatencion | 3% 1 0 0o 4 4 o 2 o0 4 5 4 3 0o 0 9
No tenia expectativas [ 33% 30 28 32 22 4 3% 18 25 35 25 38 18 47 38 48
NS-NR | 4% 4 8 11 7 0 6 2 4 4 3 7 3 5 3 3

0% 100%

Media menciones> 1,1

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg.39:  Antes de asistir a la charla en la Superintendencia de Salud, ¢qué esperaba Ud. del servicio? Mayusculas = .05 / —

H MinGscula = .10 / =1
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Cumplimiento de Expectativas

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n=744)

CANAL DIFUSION

Adulto-
Ad mayor

Adulto

Joven cilez

Regiones Joven

Base - (744)

(671) (165) (281) (283) (169) (353) (222)

Coordina

ISAPRE
dores

FONASA Educados

(506) (193) (700) (43)

100% -
80% -
, 60% -
m S| 95% 94%
No 40% -
NS/ NR 709 -
0% . o o

Practicamente la totalidad de los asistentes a las charlas vieron sus

expectativas cumplidas

Icc % Preg. 40: Y con la charla recibida, ¢ Ud. considera que cumpli6 las expectativas que tenia antes de comunicarse?
INVESTIGACION DE MERCADO

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —
MinGscula = .10 / =1
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Cumplimiento de Expectativas

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n=744) CANAL DIFUSION
REGIONES

RM I XV | ] v \' Vi Vil Vil IX XIv X Xl Xil
(744) (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)

Base 2>

100% -
80% -
=S| 60% 1 91%
No 40% -
NS/ NR 50y
0% C13% 9%

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Icc M % Preqg. 40: Y con la charla recibida, ¢Ud. considera que cumplié las expectativas que tenia antes de comunicarse? Mm'#j:gt?; N '(1)3 ; -
INVESTIGACION DE MERCADO .:
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Razones NO cumplido expectativas

Base: Total entrevistados declaran no se cumplié expectativas (n=32)

No abarcqn todos lqs temas - 34%
de importancia

No solucionan problemas . 16%

Muy corta / Poco tiempo . 16%
Muy larga / extensa I 6%
Falta de claridad I 6%
No sabia nada antes I 6%
Charlas mas frecuentes || 3%

NS-NR 3%

0% 100%

Media menciones-> 1,0

I cc % Preg.41: ¢Por qué considera que con la charla recibida no se cumplieron sus expectativas?
°
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

HOH U SALID FUERTE

CANAL DIFUSION

Quienes consideran que sus
expectativas no fueron cumplidas
por la charla critican principalmente
el que no se abarcan todos los
temas para ellos relevantes.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —
Minuscula = .10 / =1
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VI.E. Impacto de la Charla



Después de su participacion en la charla,
ha difundido algun tipo de informacion?

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

contacto

Adulto

Regiones Joven Joven Adulto C1 FONASA ISAPRE Educados Coord.-
Base > (73) (671) (165) | (281) | (283) | (169) | (353) | (222) @ (506) | (193) (700) (43)
100% - 86%
0,
ms| g% | 73%  73% 72% 73% 75% 78%  Lie 73%  75%  s0q  72%
=NO 60% -

40% -
20% -

0% -

En la practica las charlas de la S.S. han tenido un alto impacto social en la medida que 7 de cada
10 educados y 9 de cada 10 coordinadores han sido capaces de responder dudas respecto de la
labor de la Superintendencia en su entorno social.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

20 p
° Preg 31A. .Después de su participacion en la charla ¢ UD. Ha informado o respondido alguna duda sobre la Superintendencia? Minuscula = .10 / 180

[ ]
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Después de su participacion en la charla,
ha difundido algun tipo de informacion?

0K V% SALUD FUERTE

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

REGIONES

RM | XV Il [} v v vi vl vl IX XIv X Xl Xl
Base> | (73) | (37) | (19) : (27) : (45) | (53) : (46) : (47) | (84) : (40) | (71) : (39) : (55) : (40) : (68)

. ll___ .
100% -
80% - 73% 70%
60% -

0
. 9% 749 76% O3 80% 73% 75% 9% 77%

mNO

71%

40% -
20% -

0% -

——— - -

La region mas débil en este aspecto participativo es la VI, X y XI.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
% Preg 31A. .Después de su participacion en la charla ¢ UD. Ha informado o respondido alguna duda sobre la Superintendencia? Minascula = .10 /
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Ha organizado alguna actividad para
informar o capacitar sobre algun tema.

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

m E0A0 _m e
contacto
Adulto

Regiones Joven J Adulto c1 FONASA ISAPRE Educados Coord.-

Base >  (73) (671) | (165) | (281) = (283) = (169) | (353) | (222) | (506) | (193) | (700) = (43)

100% -

80% -

60% -

. % 33% 33%

O 2sw 2% 27% 2% " o ©29% .. 27%  28%
0% -

Mas de un cuarto de los educados y coordinadores han organizado alguna actividad para informar
0 capacitar a la comunidad sobre los temas tratados en la charla de la S.S.

LN
mNO

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

s Preg. 31B. Después de su participacion en la charla ¢, ha organizado UD. Alguna actividad para MayUsculas = .05 / —
° informar o capacitar sobre el tema s fuera de su hogar o familia? Mindscula = .10 / —
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Ha organizado alguna actividad para
informar o capacitar sobre algun tema.

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

RM I XV Il ] v \') vi vl vil IX XIv X Xl Xl
Base > (73) | 37) | (19) : (27) : (45) | (53) : (46) : (47) | (84) : (40) | (71) : (39) : (55) : (40) @ (68)

100% - :
1
80% - '
1
4 53%
0% : 33% 42%  38% 36%
40% - 25% 27% : ° 26% 30% o % 24%
17% 21% 23% % 159
20% | ! 6 15% 15%
1
0% - . E
Lo

Mas de un cuarto de los participes han organizado alguna actividad para informar o capacitar a la
comunidad sobre los temas tratados en la charla de la S.S. Notable es la proactividad lograda en la
XV region.

LN
mNO

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg. 31B. Después de su participacion en la charla ¢, ha organizado UD. Alguna actividad para Mayusculas = .05 / —
229 informar o capacitar sobre el tema s fuera de su hogar o familia? MinGscula = .10 / =
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Principal aporte que tuvo para Ud.
La charla a la cual asistio.

CANAL DIFUSION
Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)
m-
contacto

Regiones Joven ﬁgg:: Adulto Cc3 FONASA ISAPRE Educados Coord.-
Base > (73) | (671) | (165) | (281) | (283) | (169) | (353) | (222) | (506) | (193) | (700) (43)
rclarar dudas - o 51 44 42 46 44 37 46 47 45 45 44 44
CO"OCEJ;‘ GES- - 29% 32 28 36 31 23 34 25 30 28 28 28 33
Sommmtandencia W 1% 7 12 10 11 13 19 11 5 9 19 11 16
Comoy cuando |t 7 1 7 4 7 8 5 8 6 7 5 7 7
saber de los 1 69 3 6 8 5 6 7 5 8 5 7 6 5
Derechos del 1 6% 3 7 7 5 8 7 6 7 7 6 6 5
Poder Informar / | 4% 3 4 2 3 6 5 3 5 5 1 4 5
Rioeich \ 2% 5 1 1 3 1 1 3 0 2 2 2
Nada / Ninguno | 1% 1 1 - 0 1 - 1 1 1 1 1
Otro | 3% 4 2 1 2 4 3 3 2 3 1 3 2
Ns/Nr \ 2% - 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2
0% 1o|0%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
s Mayusculas = .05 / =
229 Preg 31C. ;Cual fue el principal aporte que tuvo para UD. La charla de la Superintendencia de Salud a la que asisti6? Minascula = .10 / 184
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Principal aporte que tuvo para Ud.
La charla a la cual asistio.

0K V% SALUD FUERTE

CANAL DIFUSION
Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

RM | XV 1 1 [\ \" Vi ViI Vil IX XIvV X XI XIl
Base
> (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)
Actarar dudas [ 44% 51 41 58 30 38 42 41 45 51 63 51 33 36 40 40
Conocer el GES-
Auge B 29 2 32 2 30 31 34 26 23 29 33 25 28 22 30 31
Conocer el rol
Superintendencia I 11% 7 11 11 15 13 8 11 21 5 8 10 15 15 15 15
Como y cuando
oY | 7% 1 8 5 15 16 2 4 0 4 3 8 21 9 8 6
Saber de los | 6% 3 5 11 0 4 6 7 4 8 8 10 8 7 3 6
beneficios 0
Derechos del I 6% 3 8 0 7 9 8 4 13 5 10 6 5 4 10 6
afiliado 0
Poder Informar / | 49 3 0 5 0 4 13 4 6 2 3 4 3 5 3
Orientar 0
El material de ‘ 2% 5 0 0 15 0 0 0 2 1 0 1 0 2 3 1
apoyo 0
Nada / Ninguno | 1% 1 0 0 0 2 0 0 2 2 0 0 0 2 0 0
Otro | 3% 4 0 5 0 0 2 7 0 5 3 1 0 4 3 3
Ns/Nr ‘ 2% 0 3 0 7 0 2 4 0 2 0 0 3 11 0 0
0% 100%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / =
% Preg 31C. ;Cual fue el principal aporte que tuvo para UD. La charla de la Superintendencia de Salud a la que asisti6? Minascula = .10 /
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Donde acudiria si requiriera informacion sobre
sus derechos en el ambito de la salud.

0K V% SALUD FUERTE

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

m EDAD S.E. SEGURO Tipo de
contacto

Adulto

Regiones Joven Joven Adulto C1 c2 c3 FONASA ISAPRE Educados Coord.-
Base > (73) (671) | (165) | (281) | (283) | (169) | (353) | (222) & (506) | (193) | (700) 43)
Superintendencia - 75% - P
de Salud ? 66 76 75 73 76 75 (79 » 67 74 79 74 (93
A un servicio de B
Salud I 13% -
s/e 14 13 12 10 16 8 11 ( 18 .( 15 6 (13 2
A Fonasa I 8% - -
11 8 7 10 8 ( 10 J 7 9 10 2 9 5
A Isapres 4% -
4 4 4 5 2 5 5 2 1 ( 12 ) 4 5
A Seremi 2%
1 2 4 2 1 4 1 2 2 3 2 5
En pagina web 1% -
(o] =S
sl - 2 C 40 0 1 2 1 1 2 1 2
ot 9 PPN
ro | 3% 7 3 2 2 5 4 2 4 3 2 (30
Ns/Nr | 2% 7 1 2 2 2 2 1 (40 2 2 (727
+— - ‘
0% 100%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
° Preg.31D.Si UD. Actualmente requiriera informacion sobre sus derechos o deberes en el &mbito de la salud, ¢donde recurriria? Minascula = .10 /

®
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Donde acudiria si requiriera informacion sobre ;
sus derechos en el ambito de la salud.

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

RM | XV 1 1 [\ \" Vi VIiI Vil 1X XV X Xl XIl
Base > (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)
Superintendencia o
de Salud 75% 66 76 8 8 80 79 65 74 73 78 68 92 75 73 74
A un servicio de
0
Salud I 13% 14 3 21 71 9 17 19 18 10 10 8 7 13 18
A Fonasa I 8% 1 19 5 4 11 8 11 9 1 3 18 3 7 8 6
Al
sapres | 4% 4 3 0 4 2 4 4 6 1 13 8 0 2 3 3
A Seremi 2
% 1 30 0 o0 4 4 2 4 3 O 3 2 5 o
En pagina web 1%
s/e ’ 0 0 0 4 2 2 2 2 1 5 1 0 4 0 0
Otro 3% 0
7 5 4 2 0 2 2 2 3 3 0 5 10 1
Ns/Nr 2% 0 0
7 3 0 0 4 0 0 0 2 0 3 2 1
0% 100%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / =
% Preg.31D.Si UD. Actualmente requiriera informacion sobre sus derechos o deberes en el &mbito de la salud, ¢donde recurriria? Minascula = .10 /
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;Donde acudiria si tuviera que reclamar frente a un
incumplimiento de garantias AUGE - GES?

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

contacto

Adulto

Regiones Joven J Adulto FONASA ISAPRE Educados Coord.-
oven
Base >  (73) (671) | (165) | (281) | (283) | (169) | (353) | (222) | (506) | (193) | (700) (43)
Superintendencia Y e i ~ 7N -=
desavd - NN 51 &2 s 79 8 79 (g 8> 72 78 (8, 80 (95,
Fonasa I 12% =
15 12 15 12 11 11 10 15 ( 14 ) 6 12 12
Servicio de Salud -
s/e I 6% PN -
1 5 6 2 5 (9 ) 4 4 ( O 1 ( 7 1 2 6 5
~ - ~N - 4
Isapres I 5% — - - _
- - ~a
. 7 4 ( 10 4 3 8 4 4 3 (\ 9 ) 5 7
Seremi | 1% === Rkt ——To==
(1,0 3 0 1 2 1 1 1 (1)
Asistente Social | 1% _-=
1 0 0 0 1 0 1 0 0 1 {1
Municipalidad | 1% )
1 2 1 0 2 0 1 1 1 1
fici IR 9
Oficina OIR | 1% 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1
Compin | 1% . 1 1 1 0 0 1 0 0 2 1
Otro | 3% 3 3 1 3 3 2 3 4 3 2 3
Ns/Ne | 2% 1 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2
0% 100%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
o Preg.31E. Y si tuviera que reclamar frente a un incumplimiento de garantias AUGE-GES o algtn problema con Isapre o Fonasa, Mﬁ?ﬁjg&ﬁ z :?g ; :

H — o
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;Donde acudiria si tuviera que reclamar frente a un
incumplimiento de garantias AUGE - GES?

CANAL DIFUSION

Base: Total entrevistados Canal Difusion 2009 (n =744)

REGIONES

RM I XV Il ] v V' Vi vil Vi IX XIv X Xl Xl

Base > (73) (37) (19) (27) (45) (53) (46) (47) (84) (40) (71) (39) (55) (40) (68)

Superintendencia
de Salud N s 82 68 8 8 8 83 8 77 73 8 8 90 73 8 84

Fonasa ] 12% 15 24 0 15 13 11 9 9 17 8 15 8 13 5 7
ServicicSJ/c(iee Salud I 6% 5 3 0 0 4 6 7 2 12 5 6 8 7 3 9
Isapres | 5% 7 5 5 7 2 4 7 6 1 5 10 3 2 3 4
Seremi | 1% 0 0 0 0 0 2 0 2 2 0 0 0 4 0 3
Asistente Social | 1% 1 0 0 0 0 0 2 0 2 0 0 0 0 0 0
Municipalidad | 1% 0 3 0 0 2 2 2 2 1 0 0 0 0 0 0
Oficina OIR 1% 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 3 0 3 0
Compin | 1% 0 3 0 0 0 2 2 0 0 0 0 0 0 0 3
Otro | 3% 33 1" 0o 2 0 2 2 4 3 1 o 9 8 0
Ns/Nr \ 2% 1 3 0 4 4 4 2 0 0 3 3 0 0 3 3

0% 100%

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o Preg.31E. Y si tuviera que reclamar frente a un incumplimiento de garantias AUGE-GES o algtn problema con Isapre o Fonasa, Mﬁ?ﬁjg&ﬁ z :?g ; :

® S do irfa?
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Indicador de Impacto Social de las Charlas de
Difusion: ;como fue construido?

O U SALUD FUERTE

CANAL DIFUSION

INDICADOR

IMPACTO SATISFACCION
SOCIAL

CONOCIMIENTO: ;Dénde recurrir por informacién sobre derechos o deberes en el > Pregunta Superintendencia

0,
ambito de la salud?/ ;Dénde reclamar frente a incumplimientos de garantias AUGE-GES? Abierta de Salud Otra respuesta 20%
SATISFACCION: ;Cual es su nivel de satisfaccién con la charla que recibié de la S.S.? > Escala1a?7 Nota 6 6 7 Nota 5 o0 menos 20%
APLICACION: después de su participacion en la charla ; a informado o respondido = Pregunta
alguna duda o pregunta ...?/ ;ha organizado ud. alguna actividad para informar o dicotémica SI NO 30%

capacitar fuera de su hogar o familia?

CONFIANZA: ; ..cual es su disposicién a recomendar el servicio de charlas de la
S.S?/;volveria a llamar a la S.S. por una charla ..?

o A N A4 :F:!
INVESTIGACION DE MERCADO ®% 0 ®

Nota 1 6 2 (duda

5 30%
0 negativo

Escala de 1 a 3 Nota 3 (Positiva)
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Indicador de Impacto Social de las Charlas de [/~
Difusion. ~

CANAL DIFUSION

IMPACTO SOCIAL PROMEDIO

100% -

80% -
490% a 100%
60% - 46% M 71% a 89%
H51% a 70%
40% - H 40% a 50%
% H 0
20% - Hasta 39%
0 0
0% |

El Indicador de Impacto Social, llega a un 77,1% de cumplimiento; de hecho un
64% de los participes de una charla de la S.S. logra un impacto sobre el 70%

0!
[ J
[ ]
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VIl. Indicador de Lealtad



Indicador de Lealtad: ;como fue construido?

SATISFACCION
GLOBAL

INDICADOR
LEALTAD

PERMANENCIA RECOMENDACION

PUNTAJE~>
EVALUACION GLOBAL > Escala1a?7 Notas 1 a 3 Notas 4 a 5 Notas 6 a 7
= Transfor- ;
RECOMENDACION ->  Categorias 1a 3 macién a No No sabe Si
PUNTAJES
PERMANENCIA -  Categorias 1a 3 No No sabe Si

0!
°
[ ]
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Indicador de Lealtad: ;como fue construido?

En general, ¢cuél es su nivel de
satisfaccién con la atencién
recibida?

Pensando en un nuevo requerimiento o
¢Esta Ud dispuesto a recomendar el necesidad, ¢volveria o no a acudir a la
servicio de atencion entregado? Superigtendencia de Salud?

Indicador
lealtad

Puntaje

Puntaje
Evalua-

Recomen- Puntaje

Permanencia

dacién
(1-3)

cion
(1-3)

(1-3)

(3-9 puntos)

ACCIONES POR TIPO DE CLIENTE

' MANTENCION

(9 puntos)

.DESARROLLO
(7-8 puntos)

® ALERTA
(< 7 puntos)

0!
[ J
[ ]
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Indicador de Lealtad Superintendencia

Total Canales Telefonico- Presencial-Web

SE MANTIENEN EL INDICADOR DE LEALTAD, CON 7 DE 10 USUARIOS

FIDELIZADOS Y 1 DE 10 USUARIOS EN ALERTA

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0!
°
[ ]
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Mantencion

Desarrollo

Alerta

2008
(n=763) 2009
(n=1553)

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
ulas =
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Indicador de Lealtad 2009 de cada Canal

El Call Center es la instancia de contacto con la Superintendencia que
genera mayor cantidad de usuarios en Alerta.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% : Z

10% Mantencion
0%

Desarrollo

N Alerta
X
S 4 Q
2 ¢’ & 4
Q¢ > N
9
o°°

0!
[ J
[ ]
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Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —
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Indicador de Lealtad Canal Presencial

El Canal presencial mantiene su indicador de Lealtad respecto al 2008

Canal

Presencial

Mantencioén
Desarrollo

Alerta

0!
[ J
[ ]
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Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —
MinGscula = .10 / =
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Indicador de Lealtad Canal Telefonico

El canal telefonico bajo su indicador de Lealtad , si bien mantiene su tasa de
usuarios en Alerta, disminuye su tasa de usuarios fidelizados. Se observa un
menor desempeno en Region Metropolitana.

Canal Telefdénico

-‘i"

Mantencioén
Desarrollo

Alerta

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —

MinGscula = .10 / =
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°
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Indicador de Lealtad Canal Web

El Canal Web mantiene su indicador de Lealtad respecto al 2008, sigue
siendo relevante la mayor tasa de usuarios en alerta de Region Metropolitana

Canal Web

N

S

>

|

RN
(]

(06}
2
>
[
||
|
|

=

3

>
|

/" Mantencién
0% 0% .

Desarrollo
Alerta

0!
°
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Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —
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Indicador de Lealtad Canal Difusion

El Canal difusion tiene un excelente indicador de Lealtad

Canal Difusion

90% / 85% 88%
80% -

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Mantencioén
Desarrollo

Alerta

(n=717) 2009
R.Metropolitana 2009 Regiones
(n=71) (n=646)

0!
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Diferencias significativas sobre las letras indicadas
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VIII.A. Penetracidon de la Superintendencia de Salud



Conocimiento Competencias Superintendencia €D
de Salud.

Base: Total entrevistados canales Presencial, telefonico y Web (n=1592)

Regines  Joven 00\ Maver Hombre  Mujer  TRESEN  TELEFG
Base > (1091) | (S01) | (389) | (640) | (390) | (163) | (178) | (49) | (8%) | (670) = (922) | (502) | (845)  (245)
Problemas con Isapre ]_ 479, ¢ 49 # 53 48 45 ’3_5_3—_____5_0_ ___-_1113 30 48 46 4;8~: ) (’53 )
remssaudse [ 26% 25 (300 23 28 27 24 (290 24 29 2 27 (30 :» 20 ¢ £8~:!
Problemas con FONASA ]- 17% 19 13 ( 2-“9~ ) 19 14 20 1~8— 15 14 16 18 16 15 ( 26 :
Nopago Licencias | 16 15 7 | 16 | 1 14 13 (:1'2:__:?_7:: 12 12 ( 1:8: T (’1—8 :' . 18 :
Planes de Salud |l 10% 11 9 8 8 12 13 11 9 3 12 9 9 % 14 : 9
Derechos afitiados [l 10% 10 11 8 12 9 (11 8 ('1:4: 5 8 1 g 14 DK
Mala Atencitn isapre / |l 10% 9 12 12 9 11 " on 7 8 9 11 11 10 10
No cobertura Isapres |I 8% (\;::l 6 4 (:Eé :' 7 9 9 8 3 8 8 9 7 8
plan Auge - Ges Il 7% 6 Cro 8 9 7 8 7 7 9 7 7 7 8 8
Negligencias médicas | 6% 6 7 8 7 5 5 7 5 8 4 (8 6 6 6
Falta y abusos médicos | 4% 4 3 5 3 4 2 5 3 4 3 4 3 4 4
Reclamoss/e | 3% 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4
Consuttassre | 3% 3 2 4 3 2 3 3 2 1 3 2 3 2 3
Desafitacion | 2% 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2
Asesoria / Orientacion J\ 2% 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 4
e Fomea e | 2% 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 3 1 0

Isapre / Fonasa

0% 100%

En general, los usuarios estan informados del rol de la Superintendencia de salud, como asesor en problemas con ISAPRES o FONASA
y derechos de los afiliados a los seguros de salud.

Minuscula = .10 / =

UIrcTcric
oo Preg 33: Por lo que UD. sabe, ha escuchado o simplemente se imagina, ¢,cuéles son las materias por las cuales se puede acudir a la Mayusculas = .05 / —
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Medios por los cuales se informo de su W
existencia.

Base: Total entrevistados 4 canales (n=2336)

N
eR

Cultura general

4 CANALES
I T T T
Regiones Joven ﬁg:::: A:?:;;%r Hombre  Mujer PEE:EN TEII.E(I;O WEB  DIFUSION
Base > (1164) | (1172) | (343)_| (630) | (1120) | (469) | (29) | (743 | (38) | (853) | (1483) | (645) | (02) | @45) | (744
Internet h 17% (’23 :' 1< ‘go_ _22:* 12 (:2'5_"_25:, 12 4 (:21~:' 14 16 (\E(; n('—zg V7
En el Trabajo [l 15% 11 (:19:» 7 1 13 37712 ( 20 ° w2 15 7 9 16 (:—2;:»
Amigo/Pariente [l 13% (\14 :» E1: 15 11 13 12 13 3 14 12 13 (:18 D14 13 7
Television [ 10% 8 (:11 o1 0 9 10 9 10 N TR -f: 10 12 12
Isapre 1. 10% (:_12,:' 8 7 8 (>1=3><» 13 12 10 3 (\12_:» 9 (:17—:. 11 9 2
prensa 1 6% 6 6 3 4 (8 ) 8 5 6 4 8 5 I 4 6 7
Hospital/Clinica | 6% 5 6 4 5 7 4 4 6 (: 0 5 6 5 4 3 ('_8, K
por chartas I 5% 1 9 5 6 5 2 2 7 12 3 (70 o 0 0 (16
Radio 1 4% 3 4 5 2 4 3 3 5 5 4 3 3 4 2 4
COMPIN 1 4% 3 4 2 4 4 3 5 3 2 3 4 5 5 4 1
N 3 2 3 2 3 2 2 4 4 2 3 3 5 0 2
I 9 4 2 2 4 3 5 5 2 1 3 3 5 2 7 0
N 2 1 1 2 2 3 1 1 3 2 2 2 2 2 1
VVVVV 1 3 1 1 2 3 4 4 1 1 3 2 4 2 2 0

SERNAC | 1%
Guiade.. | 1% . . . .

Municipatidad | 1% Los principales medios por los que la Superintendencia de Salud se da a conocer son
unicipaticad | 1 INTERNET, el lugar de TRABAJO y la recomendacion de algin AMIGO o PARIENTE.
Organizacion... | 1% El canal Internet tiene mayor incidencia en la Region Metropolitana, los usuarios mas

NS-NR | 3% jovenes, de los segmentos socioeconomicos mas altos y entre hombres.
0% 100%

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —
Minuscula = .10 / =1

20
M % Preg 32: ¢Coémo se informd de la existencia de la Superintendencia de Salud? =.
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Formas de contacto conoce.

Base: Total entrevistados 4 canales (n=2336)

4 CANALES
Regiones Joven ﬁg:g: A:?:;;(:)r Hombre  Mujer PEE:EN TE'II'(E:SO DIFUSION

Base > (1164) = (1172) | (343) | (830) | (1120) | (469) | (729) & (743) | (385) | (853) | (1483) = (845) | (502) | (245) | (744)

- = -
~ - ————— -

Contacto Sitio Web - 529% (55 49 (\67 Y 42 68 62 45 28 53 51 46 47 (95 47

-_- Sm———--

Fono Salud
Responde (600
360 77 77)

1_ 50% 50 50 50 53 47 47 50 50 50 49 50 44 ( 63 o35 52
rintendenci - 47% (510 43 35 43 (‘540752 50 45 39 (Cs2h 44 (760 32 29 30
Superintendencia S-- -

S 2?Z S =ado - - N - - D=

Ca,ilgceﬁﬂitaes” l 17% 17 16 17 17 16 16 17 17 14 16 17 11 (:2:4::. 18 17
Municipalidad | 1% 1 1 1 1 1 1 1 0 2 1 1 0 1 0 2
Carta certificada - 1% 1 1 1 1 2 1 2 0 1 1 1 2 1 2 0
Correo electrénico | 1% 0 1 1 1 0 1 0 1 1 0 1 0 1 0 1
NS-NR | 2% 1 2 1 2 2 0 1 2 5 1 2 1 1 1 3

0% 130%

Los 3 canales utilizados son los mas conocidos por todos los usuarios.
Sin embargo, cabe destacar que el Call Center de la Superintendencia de Salud se confunde con el Fono Salud Responde.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

® Mayusculas = .05 / —
b +3 Preg 34: En general, ¢qué formas conoce para comunicarse con la Superintendencia de Salud? Mindscula = .10 / -
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Razones utilizo el canal para contactarse
con la Superintendencia

Base: Total entrevistados

PRESENCIAL TELEFONICO WEB
(n=845) (n=245) (n=245)
2008 2008 2008
No conozco otra Forma [Jij 16% 22 B 10% 13 M 9% 8
____________________________________ 1
Es la forma mas facil/ comoda ||| 15% 0 : D 19% 14 D 55 1" |
___________________________ d Y e e = = = L - — = ===
I Estaes la forma mas eficiente [N 32% 54 | i 17% 44 B 4% 50
L ~Las otras formasho me dan™ i _79,_ __________ 1_0_ 1 I 2% 3 I 29 2
confianza 0 0 o
No puede hacerlo de otra forma ] 5% 9 B 6 I 3% 18
Prefiere el canal . 9% - I 3% - 0%
No tenia otra opcion | 0% - ‘ 1% - I 2%
Para presentar/firmar R -
documentacion I 4% 0% 0%
Por recomendacién I 4% - ‘ 1% - 0%
No tuvo solucién al | - -
llamar por teléfono | 2% 0% I 2%
No tuvo solucién viaweb | 1% ) ‘ 1% ) 0%
Es la opcion mas rapida | 1% - I 3% 4 I 4% 5
Para dejar un respaldo | 0% - 0% - I 3%
0% 100% 0% 100% 0% 100%

La comodidad es el principal motivo de acceder a la Superintendencia a través del Call Center y Web, en cambio, quienes asisten a
las oficinas consideran que este canal es mas eficiente.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

Mayusculas = .05 / —

.. = 1o 4 B o
ICCOM & Preg 35: ¢Por qué decidié comunicarse con la Superintendencia por el canal y no utilizé orto medio para contcatarse? Mindscula = .10 / =
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A través de qué medio le gustaria recibir
informacion de la Superintendencia.

Base: Total entrevistados 4 Canales 2009 (n =2.286)

Regiones Joven ‘j‘d”lm Adulto  C1 PRESENCIAL TELEF. DIFUSION
oven
Base > (1131) | (1155) | (340) = (815) @ (1088) @ (463) & (718) = (726) & (369) (822) (478) (242) (744)
' P ~ ~ - - ~
Correo Electronico - 57% 59 56 <75___65/ 47 (71 65 57 28 53 57 83 55
Prensa I 9% 8 (10 5 8 (1 6 7 10 (161 10 5 4 11
Centros de Salud I 9% 11 (, 7 :' 2 6 (’]Z\' 6 9 10 10 18 10 4 0
Folleteria I 8% 6 9 4 6 ( 10 ‘ 4 6 7 ( 14 ‘ 8 4 3 11
Radio I 5% 4 (6 2 5 (6 1 3 4 5 ( 10 o6 3 2 6
Prensa escrita I 5% 5 4 4 2 (7 :‘ 3 4 4 (_ 7 5 6 2 4
Charlas educativas I 5% 2 (7 :» 4 5 5 1 2 6 T N 2 1 1 12
Television | 3% a2 13 (4% 3 3 3 3 5 5 2 0
Otros 2% o menos I 13% 10 11 12 8 13 10 11 8 13 11 14 9 14
No Le Interesa recibir o 7N
informacién I 3% 6 5 4 (L6 4 5 4 6 5 4 8 4 6
0% 100% Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 Mayusculas = .05 / —
° Preg 44: ;A través de qué medio le gustaria recibir informacion respecto de la Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =

®
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Informacion en general

Derechos-beneficios del
afiliado

Rol de la S.S.

Informacion AUGE_GES

Informacion
cambios/nvas leyes

Educar sobre Sist. De
Salud

Temas de salud

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Qué tipo de informacion educativa le gustaria
recibir de parte de la Superintendencia.

| 0K V% SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados 4 Canales 2009 que se interesan en recibir informacion (n =2.134)

Adulto

Regiones Joven Joven Adulto  C1 PRESENCIAL TELEF. DIFUSION
Base > (1072) @ (1062) | (323) @ (745) | (1035) @ (439) | (676) & (679) @ (333) (794) (455) (232) (653)
-~ (310 25 26 27 30 <30 325 26 23 2 19 35 16
o ~S--7 . S~a___-- -
. . 28N 24 23 25 28 (300 25 25 24 33 23 25 20
) ~_ -7 S =-7
l 8% C210 14 14 17 (200 1 20 15 14y 2 26 11 9
0 NS o - ~__7’ = =ee=-
I 15% 8 (2% 17 17 13 8 9 <20 25 9 5 5 32
(o] ~_=7 . SN = -
I 12% 12 11 14 14 10 15 15 9 (’ 5 :» 11 7 25 11
I 7% M (30 6 7 7 9 9 5 4> 2 17 23 0
I 6% 1t Co 8 5 4 2 1 7 11 o0 0 0 16
0% 100%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
Mayusculas = .05 / —
H Preg 45.;Qué informacion desearia recibir como informacién educativa departe de la Superintendencia de Salud? MinGscula = .10 / =
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VIII.B. Perfil de Imagen de la Superintendencia
de Salud



Imagen General de la Superintendencia
de Salud.

Base: Total entrevistados 4 canales (n=2336)

TOTAL PRESENCIAL TELEFONICO DIFUSION
) ) (507) (338)

Base > (2336 (507) (507 507 338

150% -
100% - 799% 0%
s ’ 60% 60% °
o 31% 23% 23% 40% 41%
] e — T — T —E—
-50% -
= Muy buena (7) Nota 6 ® (1a4) Muy mala a 4 (6 + 7) Muy buena +6
Promedio 1-7
2009 > 5.8 5.9 5.6 5.4 5.9
Promedio 1-7
2008 > 5.4 5.6 5.4 5.2

La imagen de la Superintendencia en general es BUENA, especialmente en los canales PRESENCIAL y DIFUSION, mejorando el
promedio respecto del ano pasado.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I CCOM oo Pregl: Paracomenzar usando una escalade 1 a 7, en donde 1=Muy Mala y 7=Muy buena, en general, ;cuél es la imagen que Ud. Mm’#jggllj; : '?g ; N
H tiene de la Superintendencia de Salud como institucion? ' 210
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Perfil de la Superintendencia de Salud.

Base: Total entrevistados 4 canales EVOLUTIVO 2008-2009

De acuerdo + Muy de Acuerdo
(Escala 1-5) Honesta
100%
Me identifica Importante
Cercana Moderna

—o— TOTAL 2009

Preocupa_da de mis Imparcial —o—TOTAL 2008
necesidades

Capacidad para resolver

: Profesional
mis problemas

Enfocada en objetivos

; . Abierta a necesidades
fiscalizadores

Confiable

La Superintendencia de Salud es percibida como una institucion
HONESTA, IMPORTANTE, MODERNA, IMPARCIAL, PROFESIONAL, ABIERTA Y PREOCUPADA DE LAS NECESIDADES, CONFIABLE y CON
CAPACIDAD PARA RESOLVER PROBLEMAS. Su perfil es mas débil en términos de cercania e identificacion que genera en los usuarios.
Si comparamos con el perfil del afo pasado, la proyeccion de imagen mejora de manera significativa en todos los atributos en la
presente medicion.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / —
°29e Preg43: ¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta UD. con las siguientes afirmaciones acerca de la Superintendencia de salud como i MinGscula = .10 / =
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HOH UM SALD FUERTE

Perfil de la Superintendencia de Salud.

Base: Total entrevistados 4 canales RESUMEN 4 CANALES

De acuerdo + Muy de Acuerdo

(Escala 1-5) Honesta

100/:88%

Me identifica 91knportante

Cercana gpgeModerna

—— Presencial
—&— Telefénico

Preocupada de mis —=—Web

X .
necesidades 89%Imparcial

—a— Difusién

—O—TOTAL 2009

Capacidad para resolver

. 90%rofesional
mis problemas

Enfocada en objetivos

fiscalizadores 87% Abierta a necesidades

Confiable

En términos generales, el perfil es mucho mejor entre usuarios de las charlas de DIFUSION, y en segundo plano entre aquellos que
visitaron las oficinas.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
P Mayusculas = .05 / =
229 Preg43: ¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta UD. con las siguientes afirmaciones acerca de la Superintendencia de salud como i MinGscula = .10 / =
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Perfil de la Superintendencia de Salud.

O U SALUD FUERTE

Base: Total entrevistados 4 canales (n=2336) SEGUN REGION 2009

De acuerdo + Muy de Acuerdo

(Escala 1-5) Honesta
100%

Me identifica Importante

Cercana Moderna
—o—RM
Preocupada de mis imparcial —*—REGIONES
necesidades —O0— TOTAL 2009
Capacidad pararesolver .
P P Profesional

mis probelmas

Enfocada en objetivos

; . Abierta a necesidades
fiscalizadores

Confiable

El perfil de la Superintendencia es mejor entre usuarios pertenecientes a Regiones del pais.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
°0 MayU;culas =.05/—
° Preg 43: ¢Cuén de acuerdo o en desacuerdo esta UD. con las siguientes afirmaciones acerca de la Superintendencia de salud como institucion? Minuscula = .10 / =

[ ]
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Perfil de la Superintendencia de Salud.

Base: Total entrevistados 4 canales (n=2336)

De acuerdo + Muy de Acuerdo

(Escala 1-5) Honesta

100/:88%

Me identifica 91knportante

Cercana gpgeModerna

Preocupada de mis

0,
necesidades 80%

89%Imparcial

Capacidad para resolver

. 90%rofesional
mis probelmas

o 86%
Enfocada en objetivos

fiscalizadores 87% Abierta a necesidades

Confiable

O U SALUD FUERTE

SEGUN GSE 2009

——C1
——C2
—&—C3
—&—DE

—O—TOTAL 2009

en el GSE C1.

El perfil de la Superintendencia es claramente mucho mejor entre usuarios de niveles socioeconémicos mas modestos, y mas bajo

En el resto de segmentaciones, no se observo diferencias estadisticamente significativas.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

229 Preg43: ¢Cuan de acuerdo o en desacuerdo esta UD. con las siguientes afirmaciones acerca de la Superintendencia de salud como i

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e @ institucion?

Mayusculas = .05 / —
MinGscula = .10 / =1
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Comparacion Servicio Superintendencia
de Salud vs. Otras instituciones.

SEGMENTOS

Base: Total entrevistados 4 canales
TOTAL PRESENCIAL TELEFONICO DIFUSION
Base > (2228) (845) (502) (245) (636)
100% -
= Mucho mejor que en otras 80% -
instituciones 50% 40%
60% - 54%
Igual a otras instituciones
40% -
9 42%
20% | 31% 220, 34% 35%
B Mucho peor que en otras 0 <
instituciones 0% | TGN NG . 9% 7%
-—

En general, el servicio ofrecido por Superintendencia de Salud es percibido mejor por la mitad de los usuarios
entrevistados, proporcion que llega al 65% entre aquellos que asistieron a una charla informativa. Es decir, el canal Difusion
es el que mejor impacta en la percepcion del servicio de la Superintendencia.

El canal telefdnico es el mas débil al comparar el servicio con otras instituciones.

INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg42: Comparando el servicio entregado por la Superintendencia de Salud con otras instituciones donde se ha atendido Mﬁmﬁﬁ; : '?g ; o

° anteriormente, ¢,cuél de las frases describe mejor su experiencia de atencion?
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Comparacion Servicio Superintendencia
de Salud vs. Otras instituciones.

Base: Total entrevistados 4 canales

Adulto Adulto

Regiones Joven Joven Ad mayor Hombre Mujer
Base >  (2336) (1164) (1172) (469) (729) (743) (385) (343) (830) (1120) (853) (1483)
100% A
= Mucho mejor que en ofras gqo,
instituciones 54% 54% 54Y% 55% 56% 54% 56%
Igual a otras instituciones 60% 1
40% -
Mucho peor que en otras
instituciones 20% -
5% 7% 4% 2% 5% 7% 9% 0 4% 5% % 5%
NS-NR o | 10% 9% 10% 1% 10% 10% 10% 2% 12% 12% 290 11%
Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg42: Comparando el servicio entregado por la Superintendencia de Salud con otras instituciones donde se ha atendido Mm’#jggllj; : '?g ; o
H anteriormente, ¢cual de las frases describe mejor su experiencia de atencion? ' 216
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IX. Percepcion de Discriminacion



Percepcion de Discriminacion en la Atencion

Base: Total entrevistados 4 canales 4 CANALES

Regiones Joven Gl bl Hombre Mujer itadd,] TELEFO DIFUSION

Joven Ad mayor CIAL NICO
Base >  (2336) (1164) (1172) (343) (830) (1120) (469) (729) (743) (385) (853) (1483) (845) (502) (245) (744)

100% -
80%
60%
ENO SINTIO . | Bd EZ 98% W 99% MM 97% M 96% M 95% W 97% W 97% M 97% W 96% W 97% W 97% W 95% W 95% W@ 99%
20%
0%
En la practica los usaurios de la S.S no se sienten discriminados con la atencion recibida

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg. 37: ¢ Ud. sinti6 que en la atencién entregada por la Superintendencia de Salud tuvo un trato igualitario o sinti6 algin tipo de Mayusculas = .05 / —

p discriminacion en la atencion que le dieron? Mintscula =10 /=

INVESTIGACION DE MERCADO @50 @ q ’
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Motivos para sentirse Discriminado

Base: Entrevistados que se sintieron discriminados en la atencion (n =75) CANAL DIFUSION

RM Regiones PRESEN CIAL TELEFO NICO WEB DIFUSION
Base > (47) (28) (27) (24) (13) (11)
Por la mala atencion . 1800 11 29 15 21 10 27
Poca dedicacion en la resp./ 17%
atencion 0 18 14 19 13 40 0
. . 0
Por nivel social I 8% 14 0 1 13 0 0
Por edad I 7% 9 4 7 8 10 0
Por ser Isapre
P I 6% 5 7 11 0 10 0
Por ser Fonasa I 4%
7 0 4 8 0 0
Otro de 3% o menos 25%
Ns/Nr 6% B , ,
La percepcion de discriminacion con la atencion, cuando se da, es
' . basicamente por la calidad de la atencion recibida por sobre condiciones de
0% 100% género o de otra variable socioeconémica

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

0 Mayu§culas =.05/—
b +3 Preg.38. , ¢en qué sentido se sintio discriminado? Mindscula = .10 / =
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X. Carta de Derechos Ciudadanos



Conocimiento de la Carta

Base: Total entrevistados 4 canales 4 CANALES

Adulto Adulto PRESEN TELEFO
Regiones Joven — Ad mayor Hombre Mujer CIAL NICO

Base >  (1592) (1091) (501) (389) (640) (390) (163) (178) (549) (837) (670) (922) (502) (845) (245)

-AAARARAAREEARAAR
® Totalmente 7% 6% ] 9% L 5% 7% 8% Wy mya 8% 6% | 8%

80% -

m Solo Parte De
Ella 60% -

NolaConoce . | 89%  90%  87% 90% 90% 89% 87% 88% 92% 93% g% 90% 89% 9%  87%

NS/ NR 20% |

0% T T T T T T T T T T T T T T 1

La carta de Derechos Ciudadanos es practicamente DESCONOCIDA para los usuarios de la Superintendencia, sélo el 3% declara
conocerla a cabalidad y un 7% una parte de ella, mientras que 9 de cada 10 no la conoce.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

. : P : Mayusculas = .05 / —

20 b)
I cc M % Preg.46: ¢Conoce Ud. la carta de derechos ciudadanos de la Superintendencia de Salud? e = 10 1 -
INVESTIGACION DE MERCADO ®% e ®
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Evaluacion de la Carta

Base: Total entrevistados conocen la Carta de Derechos Ciudadanos (n=148)

PRESEN TELEFO

0K V% SALUD FUERTE

Regiones Joven ﬁg:}:: Agdr:;;c:)r Hombre Mujer CIAL NICO
Base >  (148) 1) (57) (41) (68) (28) (10) (13) (47) (84) (72) (76) (87) (35) (26)
100% - -
; . % (75%'  60% . 67%
61% 0%  65%  61%  O2% g3 o gy ma L 62%  60% o 60%
399 46%
23% 3% 24% ° I 40% I 26%
50% - 27%

E m I m

u (7) Excelente Nota 6 ®(1ad) L]

PROMEDIO->| 5,6 5,6 5,7 5,7 5,7 5,6 5,3 5,7

Quienes conocen la carta de Derechos Ciudadanos realizan una evaluacion MODERADA de la misma.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas
oo Preg. 47: Por lo que Ud. conoce, ¢qué nota de 1 a 7, asi como las notas del colegio le pone Ud. a la carta de derechos ciudadanos de Mﬁ?:j;ﬁ; : '?g ; N

° la Superintendencia. de Salud ?
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Razones Evaluacion de la Carta

Base: Total entrevistados conocen la Carta de Derecho Ciudadano (n=148)

EVALUARON POSITIVAMENTE EVALUARON NEGATIVAMENTE
Notas 6+7 (n=91) Notas 1 A 4 (n=20)

Buena informacion - 26%

Informacion clara / o /
precisa . 15% *Porque no se cumple
Orienta a los afiliados . 9% *No se ajusta a realidad de usuarios
para hacer valer sus derechos 0

*Falta mayor acceso a informacion
Es buena I 4% *No hay igualdad para todos lo usuarios
No la conoce . 12% *No resuelve problemas

*Muy basica

*Siempre se puede mejorar /

Informacién poco clara I 5%

Muy basica I 5%

Lenguaje menos técnico I 3%

0% 100%

La evaluacién positiva de la carta se fundamenta en la INFORMACION UTIL Y PRECISA.
Sin embargo, quienes la evalGan con notas 6 6 7 también mencionan elementos negativos como informacion poco
clara, basica y dificil de entender.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg. 48: ¢Por qué razon le coloca esa nota a la carta de derechos ciudadanos de la Superintendencia de Salud? Mﬁ?ﬁjgﬁ; : '?g ; N

®
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Xl. Evaluacién Portal Web Superintendencia de
Salud



Satisfaccion Aspectos del Portal Web

Base: Total entrevistados Canal Web 2009

Facilidad para ubicar Informacion publicada Accesibilidad informacién de Visibilidad informacion de interés
el portal web en la pagina web interés en la pagina web en la pagina web
Bases > (242) (221) (232) (237)
100% - 86%
73% 73% 71%
50% |
0% ' -7% -10% -12%
-50% -
| (7) Excelente Nota 6 ®(1a4) u
Promedio1a7 > 6.4 6.0 6.0 5.9

La pagina web de la S.S. es evaluada en general positivamente, en especial en cuanto a la
facilidad para ubicar el portal. El punto mas débil relativo tiene que ver con la visibilidad de la
informacion que supera los dos digitos de usuarios insatisfechos

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

o0 Preg. 29Aa 29D: Pensando en la pagina web de las Superintendencia de Salud y usando la misma escala de Mayusculas = .05 / =
b+ 41 1 a7, donde 1=Muy insatisfecho y 7=Muy satisfecho, ¢cuan satisfecho quedé Ud. con...? Mintscula = .10 /
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;Tuvo dificultad para acceder a la pagina?

Base: Total entrevistados Canal Web 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones  Joven  Adulto ~ Adulto- o FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
Joven Ad mayor
Base 5|  (245) (164) @1) 48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)

100% -
80% -
60% -
No 93% 95% 89% 90% 95% 92% 90% 96% 90% 92% 93% 92% 93%
Si 40% -

20% -
0% 7% 5% 11% 10% 5% 8% 10% 4% 10% 8% 7% 8% 7%

Dificil acceso
Pagina poco amigable
No la conocia
Cambié de direccion

En general el acceso a la pagina web de la S.S. no presenta barreras

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

. . . : : Mayusculas = .05 / —

20 ?
ICCOM % Preg. 29E: En general. ¢le cost6 acceder al portal web de la Superintendencia de Salud? Mintscula = 10 /
INVESTIGACION DE MERCADO @50 ®

226


http://images.google.cl/imgres?imgurl=http://radio-nacional.cl/diario/wp-content/uploads/2009/06/superdesalud.jpg&imgrefurl=http://radio-nacional.cl/diario/2009/06/30/manana-ultimo-programa-de-la-superintendencia-de-salud-en-nacional-30062009/&usg=__EDNV7x8jtdTTqdCNGLdKyhzuBvk=&h=480&w=599&sz=32&hl=es&start=5&tbnid=pFOx3vEJcGqV7M:&tbnh=108&tbnw=135&prev=/images?q=superintendencia+de+salud&gbv=2&ndsp=15&hl=es&sa=N

Recomendaciones para maxima satisfaccion

Base: Total entrevistados Canal Web 2009

SISTEMA

Regiones Joven ﬁgg:: Aﬁdr:lat;c;r %:::/ FONASA ISAPRE Antiguo Nuevo
Base 2| (164) (81) (48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)
ToTAL INFORMACION [ 24% 24 2 31 2 21 23 21 30 25 23 21 24
Informacion atil . 13% 14 10 15 15 8 14 12 12 8 15 10 14
Informacién clara . 12% 10 15 19 7 14 10 8 22 16 9 11 10
ToraLPAiNa wes [ 23% 2 2 (30 019 2 2 28 14 15 (260 23 @ n
Atencion / ejecutivos en I 6% == ==
linea 6 5 6 (10 4 5 3 6 (8 1 7 6 5
Disefio mas claro/ simple I 6% 5 9 8 4 7 (:‘8 ~7\,\ 1 (’ 8 :» 6 5
Facil acceso I 5% 7 2 6 5 5 (: ’7 ————— 6 > 2 4 6 5 7
Ser mas completa || 4% 5 2 g Py 2 3 (TN 4 4 5 4 5
totaLservicio [l 20% 20 19 13 19 (25 o7 25 12 25 18 19 20
Solucién a las problemas I 7% 7 5 4 4 (’12~ :l 6 (’ —9~ ) 2 10 5 6 7
Agilidad en solucion de Pl o e
problemas I 5% 5 5 6 (7 2 3 6 8 10 4 6 5
Nada | 21% 2 19 19 22 20 22 16 30 19 22 20 22
NS-NR | 17% 18 15 15 21 14 19 17 16 21 16 19 18
0% 100%

La utilidad y claridad de la informacién en la web de S.S. es una
variable clave para su maxima satisfaccion

Media menciones—> 1,1

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

I cc % Preg. 29G: ¢Qué necesita el portal web de la Superintendencia de Salud para que Ud. quede Muy satisfecho? ; Qué le gustaria que MS\?#SE&[J?; : '?g ; N
INVESTIGACION DE MERCADO @50 @
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Preferencia por Ejecutivos en linea

Base: Total entrevistados Canal Web 2009

REGION EDAD _ SEGURO SISTEMA ATENCION

Regiones  Joven  Adulto ~ Adulto- o FONASA  ISAPRE  Antiguo  Nuevo
Joven Ad mayor
Base 5|  (245) (164) @1) 48) (112) (85) (86) (109) (50) (73) (170) (155) (90)

el % 11% - % 12% : ’ 10%
80% -
Noo 0w
=3l 40% - 85% 86% 88% 88% 88% 88%
®NS-NR
20% -
0% -

Como era de esperar la idea de contar con un chat en la web de la S.S. tiene una excelente
recepcion, de hecho ya un 6% de los usuarios habia mencionado de forma espontanea este
servicio para la mejora de la pagina.

Diferencias significativas sobre las letras indicadas

oo Preg. 29H: le gustaria que el portal web de la Superintendencia de Salud mantuviera un sistema de comunicacion en linea con sus Mm’#j:gﬁ; : '?g ; o

° jecuti i ?
INVESTIGACION DE MERCADO @%@ ® ejecutivos, es decir un chat 228
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