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ASPECTOS METODOLOGICOS .

Ficha técnica del estudio

Conocer el grado de satisfaccion, expectativas, experiencias y percepciones
gue tienen los usuarios(as) de FONASA e ISAPRES, que se contactan con la

Objetivo General Superintendencia de Salud a través de sus canales de: atencidon presencial,
atencidn telefdnica, consultas escritas, consulta web y el servicio de
“Reclamos en linea de usuarios de Fonasa e Isapres”

Aplicacion de encuestas telefonicas a una muestra probabilistica de personas
gue se contactaron con la Superintendencia de Saluda a través de los canales
Presencial, Web, Escrito, Teleféonico y a aquellos que presentaron un reclamo
en linea

Tipo de Estudio

Hombres y mujeres de 18 afos y mas, pertenecientes a los distintos niveles
socioecondmicos, usuarios de FONASA e ISAPRES abiertas, residentes en
todas las regiones del pais que hayan usado cualquiera de los canales de
atencion o que hayan realizado un reclamo en linea

Grupo Objetivo

Universo muestral distribuido de acuerdo a los diferentes tipos de atencién
Universo segun canal entre los meses de enero y septiembre de 2013, distinguiendo
entre Regidon Metropolitana y Agencias Regionales

Tamaino Muestral 2.123 casos
Terreno 29 de noviembre al 06 de enero

25 oo Mea
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Disefio muestral

Universo muestral

DATAL/OZ

Usuarios de FONASA e ISAPRE

por canal de Enero a Septiembre 2013

. Agencias
Santiago .
Regionales

Atencion Presencial

Atencion Telefonica

Consultas Web

Consultas Escritas

Reclamos en linea

Total Nacional

Muestra del estudio

8.081
1.678
1.927
404
1.396
13.486

6.849
6.263
1.889
88
423
15.512

14.930

7.941
3.816

492

1.819
28.998

Atencion Enero a
Septiembre de 2013

Santiago

Agencias
Regionales

Total Nacional

Elaborado para:

n
e.m.m.

: - Rec. En
linea
334 343 204 125 205

5,0%
337
5,0%
671
3,5%

5,0%
334
5,0%
677
3,5%

7,2%
50
7,0%
54
5,0%

[ERY

w

6,6%
9
8,4%
134
5,2%

7,2%
82
8,9%
287
5,7%

1.211
2,8%
912
2,9%
2.123
2,0%




L
IMAGEN DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD




CONOCIMIENTO SERVICIOS PUBLICOS O INSTITUCIONES ESTATALES QUE
ATIENDEN A CIUDADANOS DATAYOZ

¢Cual de los siguientes servicios publicos o instituciones del Estado que atienden a los ciudadanos conoce o ha oido mencionar?

% Presencial Telefénico (e ConSt_JIta RecI’a e
web escrita en linea
78 70 89 70 83

registo cvil
Superintendencia de Salud 76 77 62 85 77 79
FONASA 7 7 86 6s 78
comein Y 62 65 79 60 75
Servicio de Impuestos Internos (SIl) m 64 61 79 59 76
SERNAC (SerVICIO. Nacional del m 59 52 78 68 73
Consumidor)
Ministerio de Salud (MINSAL) [ 55 58 78 58 69
Inspeccion del trabajo m 59 55 75 51 73
INP (Instituto de Normalizacion
o 51 47 a4 63 36 64
Previsional)
Superintendencia de Pensiones (ex AFPs) 27 29 50 32 47
Superintendencia de Seguridad Social 26 0 35 24 43
(SUSESO) m
- Rty e Base 671 677 354 134 287

Elaborado para:
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IMAGEN DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAYOZ

Usando una escala de 1 a 7, en donde 1 = Muy malay 7 = muy buena, en general, écual es la imagen que Ud. tiene de la Superintendencia de
Salud como institucién?

B Nota6 mmmNota7 mmmNotasla4d4 ==<=Neto 9%

Total Presencial Telefénico Consulta web Consulta escrita Reclamo en linea
Promedio 5,0 5,8 5,2 4,9 4,1 5,0
Base 2.123 671 677 354 134 287

Elaborado para:




EVOLUCION: IMAGEN DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAY/OZ

Usando una escala de 1 a 7, en donde 1 = Muy malay 7 = muy buena, en general, écual es la imagen que Ud. tiene de la Superintendencia de
Salud como institucién? | % imagen neto | N 2013=2123, N 2011=1622, N 2010=2872

% neto M2010 m2011 w2013 %

21

Total Presencial Telefénico Consulta web Consulta escrita Reclamo en linea

Elaborado para:




MOTIVO DE CONTACTO CON LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAYOZ

¢Usted diria que la ultima vez que se contactd con la Superintendencia de Salud fue por una...? (Pregunta no incluida en Canal Escrito)
Base: Total entrevistados, excepto canal Consulta Escrita (pregunta no incluida en cuestionario) | N= 1989

Consulta | Reclamo en
web linea

Presencial | Telefénico

Consulta 25 14 52 4

Solicitud 14 39 12 2

Inscripcidon en el Registro Individual de
Prestadores

Base 671 677 354 287

Gobierno

Elaborado para:




FORMAS PARA COMUNICARSE CON LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAYOZ

En general, équé formas conoce para comunicarse con la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados (N=2123)

o,
70 . L. Consulta Consulta Reclamo
Presencial Telefonico . )
web escrita en linea

T o L
Las oficinas de la Superintendencia 86 47 29 40 39
Fono Salud Responde (600 360 7777) 24 46 21 14 25
Call Center (600 836 9000) 9 43 20 10 15
serNAC [T 0 0 0 19 0
Otra _ 2 4 1 3 3 1
No conoce otra forma || 1 2 2 2 0 1
Ministerio de Salud | 1 0 1 0 3 0
Base 671 677 354 134 287

m BEERCTB

Elaborado para: - 9



INTENCION DE RECURRIR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAY/OZ

¢Cudl de las siguientes frases describe mejor su intencién de recurrir a la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados, excepto canal Reclamo en Linea (pregunta no incluida en cuestionario) | N= 1836

%
Presencial Telefonico ST STl
Web Escrita
Acudiria a la Superintendencia de Salud
para que se evalue si en mi caso en 79 74 7 60
particular he sido afectado(a) por la
situacion
No acudiria a la Superintendencia de
Salud, pues no confio en que me n 8 7 9 28
entreguen una solucion
Confio en el trabajo de fiscalizacién que
realiza la Superintendencia de Salud y por 4 6 11 5
lo tanto no acudiria
No responde E 3 9 5 2
No sabe l, 6 5 2 4

Base 671 677 354 134

. Gobierno PRI S0
B dechile [EEEAENE

Elaborado para:
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INSTITUCION A LA QUE ACUDIRIA o

Y, a qué institucion acudiria? | Base: quienes no acudirian a la Superintendencia de Salud, pues no confian en que les entreguen una solucion
(Pregunta no incluida en Reclamo en linea) | N=173

. L . Consulta Consulta
% Presencial Telefonico X
web escrita

No sabe - 21 16 21 14
Ninguna _m 3 5 10 28
Justicia _ S 5 7 23
SERNAC _ 2 8 18 12
MINSAL _ 4 18 6 0
Otra _n 0 0 10 0
ISAPRE _n 0 3 3 2
Presidente _n 2 7 0 0
Prensa _B 2 1 3 2
No responde —H 57 36 22 19
P Wity s Base 58 46 31 38

Elaborado para:
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ACCESO A CANAL DE LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD o

¢Cémo accedid a [la direccidn de las oficinas] [el niUmero telefénico] [la padgina web] de la Superintendencia de Salud?
Base: total entrevistados, excepto canal Consulta Escrita (pregunta no incluida en el cuestionario) | N= 1989

. Consulta Reclamo en
Presencial Telefonico
web linea

Busqueda en Google

Por un tercero (familiar, amigo, conocido) 21 9 4 5
Mediante pagina web de la

; ) 14 25 0 0
Superintendencia

Otros 13 4 5 8

En su Isapre o Fonasa 11 3 2 4
Después de asistir a las oficinas de la
Superintendencia

——
A Través de Otro Sitio Web _m 31 48 5 18
T
10
5]
4]

Teléfono Salud Responde 1 0 0 0 4

Mediante ChileAtiende _I1 0 0 3 1

103 de Publiguias _ 1 2 2 0 0

A través de la guia de teléfonos | 0 1 1 0 0
28 s QR Base 671 677 354 287

El—\knu—\ﬂn nAarae
IUNVIGUY MUl Ue. 12
supersalud.cl




CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS DATAVCZ

Y con la atencidn recibida, ¢Ud. considera que cumplié las expectativas que tenia antes de contactarse con la Superintendencia de Salud? |
Base: total entrevistados (N=2123) | % que responden SlI, por canal

%

56
m 2011
2013
Total Presencial Telefonico Consultas web Consultas escrita Reclamo en linea
n 2013 = 2123 n 2013 =671 n 2013 = 677 n 2013 =354 n 2013 =134 n 2013 = 287

n 2011 = 1615 n 2011 = 839 n 2011 =513 n 2011 = 240 n 2011=30

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS DATAVZ

¢Por qué motivo considera que su contacto con la Superintendencia de Salud no cumplié con sus expectativas? | Base de entrevistados que
contestaron que el contacto NO cumplid con sus expectativas (n=686)

0,
Y0
B No le dieron una solucién satisfactoria B Problemas de atencion y preparacion de funcionarios

 No hubo respuesta W Demora y poca claridad en entrega de informacion

B Mucha burocracia ® NS/NR

Consultas web Consultas escritas Reclamo en linea

80 120

Total Presencial Telefdnico

686 196 171 119

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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MEDIO PARA RECIBIR INFORMACION DATAVZ

¢A través de qué medio le gustaria recibir informacién respecto de la Superintendencia de Salud? | Base: total entrevistados, excepto canal

Reclamo en Linea (pregunta no incluida en cuestionario) | N=1836
web escrita
A través de correo electronico (E-Mail) _ 49 53 66 50

%

Ninguno / No le interesa recibir 27 35 23 41

Prensa escrita |2 3 0 2 1
Folleteria | 1 2 0 1 0
Radio | 1 2 0 1 0

_ Base 671 677 354 134

Gobierno R =Y
de Chile [

Elaborado para:
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INFORMACION A RECIBIR

éQué informacion desearia recibir de parte de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados, excepto canal Reclamo en Linea (pregunta no incluida en cuestionario) | N= 1836 | Total menciones

o, . . . Consulta Consulta
% Presencial | Telefénico .
web escrita

Derechos/beneficios del afiliado

Informacién Plan AUGE/GES

En qué momento acudir a la
Superintendencia de Salud

Los temas que esta facultada a
resolver la Superintendencia de Salud

Carta de Compromisos

Ubicacion oficinas

G chile” B Base 671 677 354 134
Elaborado para:




IMAGEN INSTITUCIONES | CANAL PRESENCIAL DATAVCZ

P39 | Segun la imagen que usted se ha formado, iqué nota de 1 a 7 le pondria a...
Base: total entrevistados canal Presencial que declaran conocer estas instituciones. |

%

B Notas 1 a 4 Presencial ~ mmmm Notas 6y 7 Presencial ~ ==#—% Neta

Superintendencia Superintendencia Servicio de INP (Instituto de SERNAC (Servicio Superintendencia  Registro Civil Inspeccion del FONASA Ministerio de COMPIN
de Salud de Seguridad Impuesto Internos Normalizacién Nacional de de pensiones (ex trabajo Salud (MINSAL)
Social (SUSESO) Previsional) Consumidor) AFPs)
518 173 432 317 393 178 526 398 480 365 417 base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
17

supersaludcl



IMAGEN INSTITUCIONES | CANAL TELEFONICO DATAVCZ

P36 | Segun la imagen que usted se ha formado, iqué nota de 1 a 7 le pondria a...
Base: total entrevistados canal Telefénico que declaran conocer estas instituciones

% B Notas 1 a 4 Presencial ~ mmmm Notas 6y 7 Presencial ~ =—#—% Neta

Superintendencia Servicio de SERNAC (Servicio INP (Instituto de Superintendencia Inspeccion del FONASA Ministerio de Registro Civil  Superintendencia COMPIN
de Salud Impuesto Internos  Nacional de Normalizacién de Seguridad trabajo Salud (MINSAL) de pensiones (ex
Consumidor) Previsional) Social (SUSESO) AFPs)
418 415 352 296 149 375 453 394 472 198 442 base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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IMAGEN INSTITUCIONES | CANAL CONSULTA WEB DATAVCZ

P39 | Segun la imagen que usted se ha formado, iqué nota de 1 a 7 le pondria a...
Base: total entrevistados Consultas Web que declaran conocer estas instituciones

mmm Notas 1 a 4 Presencial mmm Notas 6y 7 Presencial ~ =#—% Neta

%

Servicio de SERNAC (Servicio Superintendencia Inspeccion del INP (Instituto de FONASA Superintendencia  Registro Civil  Superintendencia  Ministerio de COMPIN
Impuesto Internos  Nacional de de Salud trabajo Normalizacion de Seguridad de pensiones (ex Salud (MINSAL)
Consumidor) Previsional) Social (SUSESO) AFPs)
278 277 301 266 223 305 125 317 176 275 276 base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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IMAGEN INSTITUCIONES | CANAL CONSULTA ESCRITA bz

P30 | Segun la imagen que usted se ha formado, iqué nota de 1 a 7 le pondria a...
Base: total entrevistados Consultas Escritas que declaran conocer estas instituciones

mmm Notas 1 a 4 Presencial mmm Notas 6y 7 Presencial ~ =#—% Neta

%

Servicio de SERNAC (Servicio Inspeccion del  INP (Instituto de Superintendencia Superintendencia FONASA Registro Civil Ministerio de COMPIN Superintendencia
Impuesto Internos  Nacional de trabajo Normalizacion de Salud de Seguridad Salud (MINSAL) de pensiones (ex
Consumidor) Previsional) Social (SUSESO) AFPs)
79 91 69 48 103 33 87 94 78 80 42 base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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IMAGEN INSTITUCIONES | RECLAMO EN LINEA DATAVCZ

P37 | Segun la imagen que usted se ha formado, i qué nota de 1 a 7 le pondria a...
Base: total entrevistados Reclamo en Linea que declaran conocer estas instituciones

mmm Notas 1 a 4 Presencial mmm Notas 6y 7 Presencial ~ =#—% Neta

%

Servicio de Superintendencia SERNAC (Servicio INP (Instituto de Inspeccion del Superintendencia  Registro Civil Ministerio de  Superintendencia FONASA COMPIN
Impuesto Internos de Salud Nacional de Normalizaciéon trabajo de Seguridad Salud (MINSAL) de pensiones (ex
Consumidor) Previsional) Social (SUSESO) AFPs)
219 226 210 184 210 122 237 198 134 223 215 base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO

22
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SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAV(GZ

Muestra a nivel total, por canal (N=2123)

mmNotas1a4 mmmNota6 mmNota7 —<=Satisfaccion neta

%

‘ Presencial ‘ Telefonico ‘ Consultas web ‘ Consulta escrita ‘ Reclamo en linea ‘

671 677 354 134 287

Elaborado para:
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EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAY/OZ

Muestra a nivel total, por canal (segln corresponda por afio) | N=2123

m2009 w2010 w2011 m=2013

%

31

Presencial Telefénico Consultas web Consulta escrita Reclamo en linea
671 677 354 134 287
A8 S Meeer

Elaborado para:
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ESQUEMA DEL MODELO DE SATISFACCION UTILIZADO  ow

El modelo de satisfaccion global comprende una serie de dimensiones que permiten explicar esta satisfaccion. A su vez,
cada factor posee distintos atributos que establecen la relevancia relativa de cada atributo frente a su factor

o Atributo 1
o Atributo 2
e Atributo n+1

Satisfaccion . Atibuto 1
global del . Atributo 2
canal de e Atributo n+1
atencion
 Atributo 1
* Atributo 2

o Atributo n+1

Elaborado para:
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MAPA DE OPORTUNIDADES DE MEJORA OATA

CANAL PRESENCIAL

Aspectos de menor

. . . Aspectos relevantes y satisfactorios
relevancia y satisfactorios

100
Ejecutivo/a de
— Infraestructura atencion )
'I 80 ® ® % SATISFACCION
o) GLOBAL: 80%
N’
c
©
(@]
O 60
©
[
D ® Accesibilidad
)
(qv]
) a0
o
™
20
’ % Impacto
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

instancias

Aspectos de menor

. - Aspectos relevantes con bajo desempefio
relevancia y desempefo




MAPA DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

CANAL TELEFONICO

100
~

80
+
©
N’
c
©

O 60
3
©
e
)
=
(qv]

) a0
o
™

20

0

Aspectos de menor
relevancia y
satisfactorios

Aspectos relevantes y satisfactorios

Amabilidad y
cordialidad del
ejecutivo
Claridad de la
Informacion
Conocimiento del
Tiempo de ejecutivo
espera ‘
. ‘ Cantidad de
X veces|que llamé
Horarios de
atencion

Respuesta de la
grabadora

Claridad de los mensajes
de la grabacion

0

10 20

Aspectos de menor
relevancia y
desempefio

30

Utilidad de la
orientacion

Aspectos relevantes con bajo desempeiio

40

% SATISFACCION
GLOBAL: 69%

% Impacto
instancias

Z



MAPA DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

CANAL CONSULTAS WEB

% Satisfaccién (6+7)

100

80

60

40

20

DATA;
Aspectos de menor
relevancia y Aspectos relevantes y satisfactorios
satisfactorios
L .
SIS Dificultad para encontrar
empleado .
el formulario
Claridad de la
o Informacion ;
- Tiempo de % SATISFACCION
espera @@ Conocimiento Utilidad de la GLOBAL: 58%
del tema orientacion
® ®
Respuesta Lo expedito o
personalizada del proceso
T Contenido de la
respuesta
. : : % Impacto
0 10 20 30 a0 instancias
Aspectos de menor
relevancia y Aspectos relevantes con bajo desempeiio

desempeio

Z



MAPA DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

CANAL CONSULTA ESCRITA

% Satisfaccién (6+7)

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Aspectos de
menor relevancia
y satisfactorios

Aspectos relevantes y satisfactorios

Amabilidad
del lenguaje  (cj5ridad de Ia
Informacion
Lo expedito ‘ |
del proceso Conocimiento
. del tema
® Tiempo de
\ espera
Respuesta
personalizada
0 5 10 15
Aspectos de menor
relevancia y

desempefio

Uti!idad de la Contenido de la
orientacién
respuesta
20 25 30 35 40 45

Aspectos relevantes con bajo desempeiio

% SATISFACCION
GLOBAL: 28%

% Impacto
5o Instancias

Z



MAPA DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

CANAL RECLAMO EN LINEA

% Satisfaccién (6+7)

100

90

80

70

60 -

50

40

30

20

10

Aspectos de
menor relevancia
y satisfactorios

Aspectos relevantes y satisfactorios

| Facilidad para
realizar reclamo  Facilidad

[ ) de acceso

| claridad de la ® |
W.‘ Cantidad de

datos solicitados

Tiempode @ \

- ©SPera pespuesta

personalizada Extension del

formulario

Lo expedito
del proceso
Tiempo de
resolucion

0 10

Aspectos de menor
relevancia y

desempefio

20

30

Aspectos relevantes con bajo desempeiio

40

% SATISFACCION
GLOBAL: 57%

% Impacto
instancias

Z



R
CANAL PRESENCIAL

Elaborado para:
31



PERFIL DE LOS ENTREVISTADOS

Canal Web | Base: entrevistados Canal Presencial (N=671)

Elaborado para:

NSE

REGION

BEEALUB

Fonasa
39%

SEGURO

EDAD

18 a 35 anos
31%

36 a 50 anos
30%

MOTIVO DE CONTACTO

Asunto
01";’ personal
° 83%
Representa
cién de un
tercero
16%

32



EVOLUCION DE LOS MOTIVOS PARA ACUDIR A LAS OFICINAS DE LA SUPERINTENDENCIA DATANOZ

P4 | En general, ¢Ud. diria que la ultima vez que acudio a una oficina de la superintendencia de Salud fue por...?
Base 2013: N=671 | Base 2011: N=947 | Base 2010: N=839

%

m 2010 m2011 m2013

.I 0 0 0 O

Reclamo Solicitud Consulta Inscripcién en el Otro Nr
Registro Individual
de Prestadores

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:
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MOTIVOS PARA ACUDIR A LAS OFICINAS DE LA SUPERINTENDENCIA DATAOZ

P4 | En general, ¢Ud. diria que la ultima vez que acudio a una oficina de la superintendencia de Salud fue por...? (N=671)

m Region Edad NSE

18? 35 36? o anoes ABC1 C2 D/E Isapre Fonasa
afios afos o mas

Regiones RM

Reclamo _ 56 52 40 53 64 58 48 54 56 63 41

Consulta _m 25 26 25 31 21 30 30 22 23 24 26

Solicitud _n 15 13 23 11 9 5 13 16 16 8 22
SRR _E S TN I T I R T N I A
Otro | 1 2 1 1 1 1 2 0 2 1 1 1

Ns | 0 1 0 0 0 1 1 1 0 0 0 1

m — Base 298 361 202 198 259 92 116 216 198 389 245

Elaborado para: i
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MOTIVOS PARA ACUDIR A LAS OFICINAS DE LA SUPERINTENDENCIA

P4 | En general, ¢Ud. diria que la ultima vez que acudioé a una oficina de la superintendencia de Salud fue por...? (N=671)
P5 | El reclamo que usted realizé era hacia: | Base: Quienes efectuaron un reclamo, segiin P4 (N=358)

Inscripcién Otro
Registro 1%
Prestadores .
Individuales O e —
—_—

prestador

Solicitud de salud
14% 13%

Reclamo
53%

Consulta
25%

BEEALUB

Elaborado para:

DATAL/OZ
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CANTIDAD DE VECES QUE ACUDE A ATENCION PRESENCIAL DATAY/OZ

P6 | Pensando en el requerimiento por el cual usted acudio la Ultima vez a una oficina de la Superintendencia de Salud, écuantas veces fue
para resolver sus dudas respecto a ese mismo tema?

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

% B Una MmEntreDosYTres m Entre CuatroY Cinco M Mas De Cinco
Total Regiones 18a35 36a50 51 0 mas ABC1 Isapre Fonasa
afios afios
Base 671 363 205 203 263 93 118 221 201
Gobierno [JERRSREEY *Existe una correlacion baja, pero significativa (-0,13) entre el nimero de veces

gue el usuario acude a las oficinas y la satisfaccion con el servicio brindado

Elaborado para:
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V 4
TASA DE RESOLUCION DEL REQUERIMIENTO DATANOZ
P7 | Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto? (% de Si) Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)
%
64
60
59 ‘ I e s 59 58
Total Regiones 18 a 35 36a50 | 51omas| ABC1 Cc3 D/E Isapre Fonasa
anos anos
Base 671 308 363 205 203 263 93 118 221 201 392 254

Elaborado para:
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EVOLUCION: TASA DE RESOLUCION DEL REQUERIMIENTO DATAY/OZ

P7 | Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto? (% de Si)
Base 2010 (N=613) | Base 2011 (N=513) | Base 2013 (N=671)

%

Total Regiones RM 18a35
anos

Elaborado para:

H 2010 ®m2011 w2013

6767
62
58 58
55
36a50 5l1omas ABC1 C2 a D/E Isapre Fonasa
afos
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MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

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

El Modelo considera la evaluacion de 2 instancias de contacto con el usuario en oficinas, dando
estas cuenta adecuadamente del nivel de Satisfaccidon de los usuarios con el Servicio recibido
(R?2=80%)

IMPACTO SOBRE SATISFACCION
INSTANCIAS DE CONTACTO CON GLOBAL CON EL SERVICIO
EL USUARIO RECIBIDO LA ULTIMA VEZ EN LAS
OFICINAS

e ACCESIBILIDAD

SATISFACCION GLOBAL
CON EL SERVICIO

(RECIBIDO LA ULTIMA e EJECUTIVO/A DE ATENCION
VEZ)

(R2=80%) e INFRAESTRUCTURA

Elaborado para:
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MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

Canal Presencial

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

Horarios de atencion oficina 26%

Accesibilidad (% Var . . 0

explicada =57%)" Facilidad para llegar a la oficina 42%

Visibilidad de oficina desde la calle 32%

Amabilidad y Cordialidad 6%

Ejecutivo/a de Claridad de la informacidn 9%
atencion

(R2=82%) Conocimiento del ejecutivo 21%

Utilidad de la orientacion entregada 64%

Senalizacién dentro de la oficina 32%

Infraestructura y Accesos para discapacitados 23%

- o
cpmlallE =) Disponibilidad de la informacidn y/o

o
folleteria dentro de la oficina 44%

* Los pesos de esta instancia fueron calculados a través de un Analisis factorial, debido a que no existe satisfaccion global de dimension.

Elaborado para:
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EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAYOZ

P22 Usando una escala de 1 a 7, En general écual es su nivel de satisfaccidén con la atencién que recibié en las oficinas de la Superintendencia

de Salud?| Base: total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

B Notas1a4 mmm Notas6 mmmiNotas7 =><¢=Satisfaccion neta

%

2009 2013
671

2010 2011

942 839

Base 838
41

Elaborado para:
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SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAVCZ

P22 Usando una escala de 1 a 7, En general écudl es su nivel de satisfaccidon con la atencién que recibié en las oficinas de la Superintendencia
de Salud?| Base: total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

% B Notas1a4 mmmNota6 mmmNota7 =<=Satisfaccion neta

76 75
66
Total Regiones RM 18 a 35 36a50 | 510mas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
anos afos
671 308 363 205 203 263 93 118 221 201 392 254 Base

Elaborado para:
42




EVOLUCION DE LA SATISFACCION NETA AT

P22 Usando una escala de 1 a 7, En general écudl es su nivel de satisfaccidon con la atencién que recibié en las oficinas de la Superintendencia

de Salud?| Base: total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

M Satisfaccion neta 2010 m Satisfaccion neta 2011 M Satisfaccidon neta 2013

W Satisfaccion neta 2009

%

Total Regiones RM 18a35 36a50 51omas ABC1 C2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afios
2B Soene WSl
43

Elaborado para:




MOTIVOS DE EVALUACION NEGATIVA OATA

P23 | éPor qué evalua con esta nota la atencidn que recibid en las oficinas de la Superintendencia de Salud? (N=135)

Region Edad NSE

U
m 18a 35 36a50 51 afios

Regiones RM - = <
anos anos 0 mas

ABC1 D/E Isapre Fonasa

No me dieron solucién
ni respuesta

Ejecutivo no orienta ni
resuelve dudas

Ejecutivo no tenia
conocimiento del tema

Mala atencidn, poco

amable y 7 7 6 5 10 6 5 3 11 3 5 12
despreocupada
Respuesta no me
favorecié/No fue la - 6 3 9 3 6 9 12 11 4 3 9 3
esperada
Atenciodn lenta . 4 6 3 3 2 7 0 10 2 0 6 3

Mucha demora en
D

resolver el problema 4 © & 2 2 2 © 2 s 2 £
orro N 7 7 7 10 2 9 6 6 6 10 8 7

NS/NR — 28 37 21 28 36 24 21 32 19 44 28 27

62 73 39 38 59 18 28 48 32 85 41

. Base
A s s

Elaborado para:
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MOTIVOS DE EVALUACION NEGATIVA OATA\G?

P24 | {Qué necesita este servicio de atencion en las oficinas de la Superintendencia de Salud para que Ud. quede Muy Satisfecho? (N=135)

m Region NSE Seguro
18a35 36a50

Regiones RM " . D/E Isapre Fonasa
afios

Mayor rapidez en

atencién'y en 16 12 19 14 11 20 6 17 17 12 14 18
respuestas
Acoger y proteger mas a - 15 15 15 10 20 14 17 14 17 9 20 7
los usuarios
Ser mas resolutivos - 10 10 9 13 5 10 5 3 11 15 8 15
Ejecutivos mas - 9 3 15 8 6 13 18 4 15 2 9 iz
capacitados y cordiales

Mas informacién y . 3 6 9 13 8 3 11 12 6 6 7 7
claridad

Otro . 6 6 6 10 0 7 17 7 5 3 5 7

NS/NR 37 49 27 31 50 32 26 43 29 51 37 34

Base 62 73 39 38 59 18 28 48 32 85 4

. Gobierno PR SoE
LMY | DESALUD

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS

ACCESIBILIDAD Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

B Notas1a4 mmmNota6 mwmNota7 =—=Satisfaccion neta

%

Horarios de atencién

Facilidad para llegar

Visibilidad de la oficina desde la calle

26%

42%

32%

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:

Nivel de
impacto
Accesibilidad
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SATISFACCION POR ASPECTOS oATA

ATENCION EJECUTIVO/A Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

% B Notas1a4 mmmNota6 mwwmNota7 =—Satisfaccion neta

Amabilidad del ejecutivo Claridad de la informacién Conocimiento del ejecutivo Utilidad de la orientacién
Nivel de
i t
6% 9% 21% 64% impacto
Atencion
ejecutivo/a

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS

INFRAESTRUCTURA Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

%

B Notas1a4 mmmNota6 mwmNota7 =—=Satisfaccion neta

Sefalizacion dentro de la oficina

Accesos discapacitados

Disponibilidad de la informacion

32%

23%

44%

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:

Nivel de impacto
INFRAESTRUCTURA
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR ZONA

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

DATANOZ

Elaborado para:

Gobierno PRI S0

Visibilidad de Sefializacién Disponibilidad
Horarios de Facilidad para la oficina Amabilidad Claridad de la Conocimiento Utilidad de la| dentro de la Accesos dela
atencién llegar desde la calle| del ejecutivo informacidon del ejecutivo orientacion oficina discapacitados informacién
Be—
88 i, - —
85
83 30
72 71
46
/57
4.7\\29/
-1 . -2 -2 -3
) T 7 T =7 T _9 l 5 F 1 1
. - _-8\-/—.8
8 -9 12
-18
-38
Accesibilidad Atencion del ejecutivo/a Infraestructura
—@i—Regiones (6a7) =—@=—Regiones (la4) RM(6a7) =m=RM (1a4)

49



SATISFACCION POR ASPECTOS, POR EDAD

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

DATANOZ

Visibilidad de la Sefializacion Disponibilidad
Horarios de Facilidad para oficina desde la | Amabilidad del Claridad dela  Conocimiento  Utilidad de la dentro de la Accesos dela
atencion llegar calle ejecutivo informacion del ejecutivo orientacidén oficina discapacitados  informacion
91
86 85 83 80
80 97
78 - 79
72 74
88
87
-, 84 64
71 59
39
3 53 27
29
32
24
-3
S v
: -9 12 12 _ -11
12 -12
Accesibilidad Atencion del ejecutivo/a Infraestructura

Elaborado para:

Gobierno PRI S0
de Chile [

supersaludcl

== 18 a 35 afios (6 a 7) =@=18 a 35 afios (1 a 4) =#36 a 50 afios (6 a 7) =#=36 a 50 afios (1 a 4) =@==51 afios o mas (6 a 7) =851 afios o mas (1 a 4)

%
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR NSE DATAYC?

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

Visibilidad de la Sefalizacidn Disponibilidad
Horarios de Facilidad para oficina desde la | Amabilidad del Claridad dela  Conocimiento  Utilidad de la dentro de la Accesos dela
atencion llegar calle ejecutivo informacion del ejecutivo orientacion oficina discapacitados  informacién
92
77
67
r 6 T 5 T
-9
ﬂ _
o 12 ;
Accesibilidad 0 Atencion del ejecutivo/a Infraestructura

—8-—-ABCl(6a7) —M=—ABCl(la4) =—W—C2(6a7) —W=—C2(la4) —W—C3(6a7) =—m—C3(lad) —m—=D/E(6a7) =m=D/E(lad)

Gobierno R -S0s

deChile [IISEEE %
Elaborado para:

supersaludcl



SATISFACCION POR ASPECTOS, POR SEGURO DATAVCZ

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

Visibilidad de la Sefializacidn Disponibilidad
Horarios de Facilidad para oficina desde la [Amabilidad del Claridad dela  Conocimiento  Utilidad de la dentro de la Accesos dela
atencion llegar calle ejecutivo informacién del ejecutivo orientacién oficina discapacitados  informacién
-\ 91
85 85
74 76
57
34
25
=6 T =7 T T T T =5 T 1
=.§|_9 ;f'\;o
-6 -5
-9 11 -11 9
Accesibilidad Atencion del ejecutivo/a Infraestructura
=fi=|sapre (6a7) <==|sapre(1la4) Fonasa(6a?7) ==—Fonasa(lad4)
dechne leataes o

Elaborado para:
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

DATAL/OZ

P30 | Y con la atencion recibida en las oficinas, ¢ Usted considera que cumplié con las expectativas que tenia antes de acudir?

Base: Total entrevistados Consultas Presencial (N=671)

%

HSi mNo mNs ENr

Elaborado para:

BEEALUB

supersaludcl

30 )8 23
70 70 74
Total Regiones RM 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
363 263 93 118 221 201 392 254 Base

Gobierno
de Chile

53



CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

P31 | ¢Por qué considera que la atencidn brindada No cumplié con las expectativas?
Base: Total entrevistados Consultas Presencial , NO cumplié expectativas(N=190)

m Region Edad

Regiones RM 18a 35 36a50 51 afios

= = - ABC1
afios afos 0 mads

No le dieron solucion

69 30 42 56 46 40

Problemas de atencion

y preparacion de . 16 9 22 21 14 15 19
funcionarios

No hubo respuesta . 14 7 21 17 17 11 7
Demoray poca
claridad en entrega de I 6 6 6 13 2 6 7
informacion
Mucha burocracia I 5 4 5 0 5 7 7
NS/NR F 11 5 16 7 6 16 19
Base 91 104 44 64 87 27

Gobierno PRI S0

Elaborado para:

42

11

17

15

35

53

19

12

71

D/E

53

13

21

49

Isapre

51

16

14

128

Fonasa

47

17

21

62

54
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D
ATENCION TELEFONICA
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PERFIL DE LOS ENTREVISTADOS

Atencion telefénica| Base: entrevistados Canal Telefénico (N=677)

NSE

ABC1
15%

Zona geografica

Regiones
79%

Gobierno PRI S0
& de Chile [

Elaborado para:

wanw.gob.cl [

Seguro

Fonasa
39%

Edad

Motivo de contacto

Asunto

personal
Representac 77%

i6on de un
tercero
(familiar o
amigo/a)
23%

DATAL/OZ

56



EVOLUCION DE LOS MOTIVOS PARA CONTACTARSE ViA TELEFONICA DATAVOZ

P4 | En general, ¢ Usted diria que la Ultima vez que se contacté telefonicamente con la Superintendencia de Salud fue por...?
Base 2013: N=677 | Base 2011: N=513 | Base 2010: N=613

% ®2010 ®=2011 =2013

6
0 0 . 0o o O 1 1 1
. . . __|
Consulta Reclamo Solicitud Inscripcién Registro No sabe No responde
Prestadores
Individuales

A8 S Meeer
Elaborado para:
57




MOTIVOS PARA LLAMAR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAY/OZ

P5 | En general, éusted diria que la ultima vez que se contactd telefonicamente con la Superintendencia de Salud fue por...?
Base: Total entrevistados Atencién Telefénica (N=677)

%
Region
Regiones RM 18? 35 36? | afios ABC1 Cc2 D/E Isapre Fonasa
anos anos 0 mas

Consulta _ 40 38 46 45 42 26 44 40 35 44 41 39

Reclamo _ 39 15 11 15 11 15 10 19 14 12 12 15

Solicitud - 14 40 37 29 44 52 44 35 38 40 41 38

Inscripcién en el
Registro Individual de 6 5 6 8 3 5 2 7 10 3 4 7
Prestadores

Base 328 333 284 222 155 99 109 234 179 416 229

Gobierno
de Chile

Elaborado para:
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MOTIVOS PARA LLAMAR A LA SUPERINTENDENCIA DE SALUD DATAY/OZ

P4 | En general, éusted diria que la ultima vez que se contactd telefénicamente con la Superintendencia de Salud fue por...?
P5 | El reclamo que usted realizé era hacia: | Base: Quienes efectuaron un reclamo, segin P4 (N=246)

Motivo por el que se llamo Razon del reclamo

Consulta
40% prestador
de salud

18%
Reclamo

40%

Solicitud

Inscripcion
14%

Registro
Prestadores
Individuales

6%

Elaborado para:
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NUMERO DE LLAMADOS PARA RESOLVER REQUERIMIENTO DATAY/OZ

P6 | Pensando en el requerimiento por el cual usted se contacté telefonicamente con la Superintendencia de Salud, ¢ cuantas veces ha
llamado para resolver sus dudas respecto a ese mismo tema?

Base: Total entrevistados Atencion Telefonica (N=677)

% MUno MEntreDosY Tres ®Entre CuatroY Cinco ® Mas De Cinco

11
17 17 13 12 18 12
: 8
10 9
11 10 10
o 34 39
35 31 36 38
34 38 36 39 36 33 35
Total Regiones RM 18 a 35 36a50 | 510mas ABC1 C2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afios
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Gobierno PRI S0
de Chile [

*Existe una correlacion significativa (-0,262) entre el nUmero de veces que el

Elaborado para: . 2 . . ST
usuario se contacta telefénicamente y la satisfaccioén con el servicio brindado 60




EVOLUTIVO DE LA TASA DE RESOLUCION DEL REQUERIMIENTO o

P7 | Actualmente, ¢su requerimiento se encuentra resuelto? | % de quienes responden SI
Base: Total entrevistados Atencion Telefénica (N=677)

2010 m2011 m2013

%

76
73 73 73
70 71 70 70 70 70 71

Total Regiones RM 18a35 36a50 51 0 mas ABC1 Cc2 c3 D/E Isapre Fonasa
afios afios
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Elaborado para:
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MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

Atencion Telefénica

INSTANCIAS DE
IMPACTO SOBRE
CONLAS(SI'AOR(II(())N EL ATRIBUTOS MEDIDOS GLOBAL INSTANCIA

Cantidad de veces que llamo 11%

Tiempo de espera 2%

Horarios de atencion 5%

) Respuesta de la grabadora a su necesidad 7%
S?:::;csi/':;n Claridad de los mensajes de la grabacidon automatica 12%
Amabilidad y cordialidad del ejecutivo 2%

Claridad de la informacion entregada por el ejecutivo 11%
Conocimiento del ejecutivo respecto al requerimiento 17%
Utilidad de la orientacion entregada por el ejecutivo 33%

Elaborado para:
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EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAYOZ

P19] ...en general, ¢cudl es su nivel de satisfaccidn con la atencion telefénica que recibié de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Atencién Telefénica (N=677)

9% B Notas1a4 mmmNotas6 mmmNotas7 =>¢=Satisfaccidn neta

2009 2010 2011 2013
Base 502 613 513 677

BEEALUB

Elaborado para:
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EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION NETA CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAYOZ

P19 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccion con la atencidn telefénica que recibid de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Atencién Telefdnica (N=677) | % de satisfacciéon anual

% 2009 w2010 m2011 m2013

Total Regiones RM 18a35 36a50 | 51 0mas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afos
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Elaborado para:
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SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAVCZ

P19 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccion con la atencidn telefénica que recibid de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Atencién Telefénica (N=677)

% B Notas1a4 mmm Notas6 i Notas7 ==><¢=Satisfaccion neta

55
Total Regiones RM 18a35 36a50 | 51 0mas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afos
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Elaborado para:
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MOTIVOS DE EVALUACION OATA

P20 | éPor qué evalta con esta nota la atencion telefénica que recibid de la Superintendencia de Salud?

Base: quienes evallan satisfaccion global con notas 1 a 5 (N=172)

Regidon Edad
m Regiones RM I:ﬁaois 3:ﬁaoi0 5: :2‘:5 ABC1 Isapre Fonasa
No le dieron solucion a
su problema
BT CHEED — 9 32 22 29 26 29 13 34 26 25 24
clara o erronea

Mucho tiempo y 11 13 11 14 15 12 19 7 15 11 14
burocracia

Aln espera una n 4 7 10 5 3 1 7 6 14 5 11
respuesta

No sirve n 1 7 7 5 4 8 0 6 5 6 1

Otros n 7 2 4 4 2 9 0 2 1 4 4

NS/NR 50 6 21 10 24 14 31 17 12 17 24

Govierno JESEES Base 48 124 66 59 47 39 27 55 40 119 49

El—\knu—\ﬂn nAarae
IUNVIGUY MUl Ue.

— oo




RECOMENDACIONES PARA MEJORAR SERVICIO

P21 | ¢{Qué necesita este servicio de atencidn telefénica de la Superintendencia de Salud para que UD. quede muy satisfecho?

Base: quienes evallan satisfaccion global con notas distintasa 6 y 7 (N=187)

Region

Regiones RM

Capacitacion (Informacion y
atencion)

Defensa activa

Agilidad y horario 13 10
Cecania H 2 6

Mas personal ! 1 4

Otros n 0 9

A s Base 50 136

wanw.gob.cl [

El—\knu—\ﬂn nAarae
IUNVIGUY MUl Ue.

18a 35
anos

33

74

36a50
anos

13

22

63

51 afios
0 mas

12

37

50

ABC1

12

25

40

C2

49

28

11

27

64

17

11

23

43

Isapre

10

28

130

Fonasa

13

36

52
67



SATISFACCION POR ASPECTOS

Base: Total entrevistados Atencion Telefénica (N=677)

o mm Notas1a4  mmmm Notas6  mmmmNotas7 === Satisfaccion neta
Y0
11% 2% 5% 7% 12% 2% 11% 17% 33%
Cantidad de Tiempo de Horarios de  Respuesta de la Claridad delos Amabilidady Claridad dela Conocimiento Utilidad de la
veces que llamé espera atencién grabadoraasu mensajesdela cordialidad del informacion del ejecutivo orientacion

Elaborado para:

Gobierno
!, deChile

BEEALUB

necesidad grabacidn

automatica

ejecutivo

entregada por el

ejecutivo

respecto al

requerimiento

entregada por el

ejecutivo

DATAL/OZ

Nivel de
impacto

68



EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION NETA POR ASPECTOS o

Base: Total entrevistados Atencién Telefénica 2013 (N=677), 2011 (N=513) y 2010 (N=613)

m Satisfaccion neta 2010 M Satisfaccién neta 2011 W Satisfaccién neta 2013

%

Cantidad de Tiempo de Horariosde Respuestadela Claridad delos Amabilidady Claridaddela Conocimiento  Utilidad de la
veces que llaméd espera atencion grabadora asu mensajes dela cordialidad del informacion del ejecutivo orientacién
necesidad grabacion ejecutivo entregada porel respectoal entregada porel
automatica ejecutivo requerimiento ejecutivo

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR ZONA DATAYC?

Base: Total entrevistados Atencion Telefdnica (N=677)

(1) . . - -
% Claridad de los Claridad dela Conocimiento del Utilidad de la
Respuestade la mensajes dela Amabilidad y informacion ejecutivo orientacion
Cantidad de Horarios de grabadoraasu grabacion cordialidad del entregada por el respecto al entregada por el
veces que llamd Tiempo de espera atencién necesidad automatica ejecutivo ejecutivo requerimiento ejecutivo
85
79 78
a4 75
=X
—_— = |
63 73 21 72
59 59
60
57
51
2

16 15

=®—Regiones (1a4) =l=—Regiones(6a7) RM(1la4) ==<=RM(6a7)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR EDAD DATAYC?

Base: Total entrevistados Atencion Telefdnica (N=677)

% Claridad de los Claridad dela Conocimiento del Utilidad de la
Respuestade la mensajes dela Amabilidad y informacion ejecutivo orientacion
Cantidad de Horarios de grabadoraasu grabacion cordialidad del entregada por el respecto al entregada por el
veces que llamd Tiempo de espera atencién necesidad automatica ejecutivo ejecutivo requerimiento ejecutivo

——18a35afios(1a4) =—M=—18a35afios(6a7) =#=36a50afios(la4)
=>=36a 50 afios (6a7) ==#=51afiosomas(la4)=8=>51afiosomas(6a7)

Gobierno PRI S0

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR NSE DATAYC?

Base: Total entrevistados Atencion Telefénica (N=677)

0 . . - -
% Claridad de los Claridad dela Conocimiento del Utilidad de la
Respuestade la mensajes dela Amabilidad y informacion ejecutivo orientacion
Cantidad de Horarios de grabadoraasu grabacion cordialidad del entregada por el respecto al entregada por el
veces que llamd Tiempo de espera atencién necesidad automatica ejecutivo ejecutivo requerimiento ejecutivo
89

=¢—ABCl1(l1a4) =—M=ABCl(6y7) =#=C2(la4) =x=C2(6y7) =#=C3(1a4) =—0~C3(6y7) =+=D/E(la4) =—=DJ/E(6Y7)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
72
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR SEGURO DATAVCZ

Base: Total entrevistados Atencion Telefénica (N=677)

% Claridad de los Claridad dela Conocimiento del Utilidad de la
Respuestadela mensajes de la Amabilidad y informacion ejecutivo orientacion
Cantidad de Horarios de grabadoraasu grabacion cordialidad del entregada por el respecto al entregada por el
veces que llamd Tiempo de espera atencién necesidad automatica ejecutivo ejecutivo requerimiento ejecutivo
85

=¢—|sapre (1a4) =li=—Isapre(6y7) Fonasa(la4) ==<=Fonasa(6y7)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
73
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS DATAVCZ

P27 | Y con la atencion telefdnica recibida, ¢ usted considera que cumplid las expectativas que tenia antes de comunicarse? | % que responden SI
Base: Total entrevistados Atencion Telefénica (N=677)

% ® 2010 ®2011 2013

84 85

7575 75 74
72 72

Total Regiones RM 18a35 36a50 | 510mas ABC1 C2 C3 D/E Isapre Fonasa
afos afios
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

P28 | é¢Por qué considera que la atencidn brindada No cumplié con las expectativas?

Base: Total entrevistados Consultas Telefénicas , NO cumplié expectativas(N=172)

No le dieron una
solucion satisfactoria

Problemas de atencion
y preparacién de
funcionarios

Demoray poca

claridad en entrega de - 18

informacion

No hubo respuesta . 8

Mucha burocracia I 3

NS/NR F 19

Base

Gobierno PRI S0

Elaborado para:

Region

Regiones

16

21

136

RM

23

13

13

36

18a 35
anos

15

10

25

78

Edad

36a50
anos

21

13

58

51 afos
0 mas

19

17

36

ABC1

32

16

13

21

12

20

34

14

19

56

17

18

58

Isapre

18

22

106

Fonasa

18

16

65

75



DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO

P22 | ¢Cudl de las siguientes alternativas describen mejor su disposicion a recomendar el servicio de atencidn telefonica entregado por la

Superintendencia de Salud? | Base: Total entrevistados Atencién Telefénica (N=677)

B No Recomendaria m No Sabe Si Recomendaria Lo Recomendaria

/5
Total Regiones RM 18 a 35 afios36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

76

Gobierno PRI S0
ﬁ de Chile R

Elaborado para:

supersaludcl




EVOLUTIVO DE LA DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO DATA/OZ

P22 | {Cudl de las siguientes alternativas describen mejor su disposicidon a recomendar el servicio de atencidn telefénica entregado por la
Superintendencia de Salud? | % que recomendarian el servicio de Atencion Telefdonica | Base : total entrevistados (N=677)

Isapre Fonasa
252 182 Base

w2011 w2013

%

8181

18 a 35 36a50 | 51 0mas
anos anos

285 224 168

77




LEALTAD DATAVG

P23 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted... | Base: Total entrevistados Atencidn Telefénica (N=677)

% B No Volveria A Llamar A La Superintendencia De Salud B No Esta Seguro De Llamar A La Superintendencia De Salud

i Volveria A Llamar A La Superintendencia De Salud

[N

Total Regiones RM 18 a35 36a50 | 51omas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afios
677 157 520 285 224 168 107 96 252 182 451 211 Base

Gobierno PRI S0
ﬁ de Chile R

Elaborado para:

78

supersaludcl



EVOLUTIVO DE LA LEALTAD DATAVCZ

P23 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted... | % que volverian a llamar a la Superintendencia de Salud
Base: Total entrevistados Atencién Telefénica (N=677)

v/ ®2011 m=2013
86
84 84
82 82 82
7979 79
7777 77
Regiones 18a35 36a50 | 510mas Cc3 D/E Isapre Fonasa
anos anos
157 520 285 224 168 252 182 451 211 Base

Gobierno
de Chile

Elaborado para:

79



R
CANAL CONSULTAS WEB

80



PERFIL DE LOS ENTREVISTADOS

Canal Web | Base: entrevistados Canal Web (N=354)

GSE

SEGURO

Fonasa
41%

REGION

Regiones
43%

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:

DATA\JOZ

EDAD

51 anos'y
1 E
17%

MOTIVO DE CONTACTO

Asunto

personal
Otro 82%

1%

Representaci
on de un
tercero
17%

81



EVOLUCION DE LOS MOTIVOS PARA CONTACTARSE VIA WEB DATAGZ

P4 | En general, ¢usted diria que la Ultima vez que se contactd a través del “Contactenos” del portal web con la Superintendencia de Salud fue
por..? Base 2013: N=354 | Base 2011: N=240 | Base 2010: N611

oz m 2010 w2011 w2013

36 36

1 1 1 1
0o o0 0 0
: - : — _ e
Consulta Reclamo Solicitud Inscripcidn Registro No sabe No responde
Prestadores
Individuales

Elaborado para:

82



MOTIVOS PARA CONTACTARSE POR EL PORTAL WEB DATA\GZ

P4 | En general, iusted diria que la Ultima vez que se contactd a través del “Contactenos” del portal web con la Superintendencia de Salud fue
por..? Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m Region LD NSE Seguro

18a 35 36a50 51 afios
anos anos 0 mas

ABC1 D/E Isapre  Fonasa

Regiones RM

Consulta

Reclamo m 14 11 16 7 12 11 13 8 19 8 19

Solicitud 4 31 32 25 36 40 22 31 34 35 32 34
Inscripcion Refg.lstro I 3 3 5 5 1 5 4 3 3 1 5 3
Prestadores Individuales

Nosabe | 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0
No responde | 1 2 0 1 2 0 0 2 0 1 0 1
Base 144 199 165 120 58 80 60 117 79 195 137

Elaborado para: i
83



MOTIVOS PARA CONTACTARSE POR EL PORTAL WEB DATAVCZ

P4 | En general, ¢usted diria que la Ultima vez que se contacté a través del “Contactenos” del portal web con la Superintendencia de Salud fue
por..? Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)
P5 | El reclamo que usted realizo era hacia: | Base: Quienes efectuaron un reclamo, segiin P4 (N=108)

Motivos de contacto

Razon del reclamo

Fonasa
19%

Consulta
52%

Reclamo

32%
Un

prestador;
de salud
18%

Solicitud e e e e e e e e e e o e o
12% Inscripcion
Registro
Prestadores
Individuales
3%

No responde
1%

Gobierno

de Chile [IEEEAREY

Elaborado para:
84




TIEMPO DE CONFIRMACION DE RECEPCION oATAZ

P6 | Pensando en el requerimiento por el cual usted se contacté la ultima vez via el link “Contactenos” del portal web con la Superintendencia
de Salud, écuanto tiempo se demord en llegar una confirmacion de recepcion de su consulta a su casilla de correo electrénico

Base: Total entrevistados Consultas WEB (N=354)

% B Inmediatamente después de enviar mi consulta B Aproximadamente una hora
1 Mds de una hora B No me llegd confirmacién de la recepcién de mi consulta
W Otra

10
5 12
14
6
20
19 3
13
2 12
11 7
11 )
10
42
35 39 38
Total Regiones 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
85

supersaludcl



TIEMPO ENTRE EL ENVIO DEL REQUERIMIENTO Y SU RECEPCION  oanez

P7 | Aproximadamente écuanto tiempo transcurrié entre el envio de su requerimiento y la recepcidn en su casilla de correo electrénico de la
respuesta de la Superintendencia de Salud? | Base: Total entrevistados Consultas WEB (N=354)

o m MENOS DE 24 HORAS B 24 HORAS habiles M ENTRE 24 Y 48 HORAS habiles B MAS DE 48 HORAS habiles m OTRA

39

14

20

Total Regiones RM 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 C2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

& Gobierno BEEETS
J Y. deChile

Elaborado para:
86

supersaludcl



MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

Canal Web
INSTANCIAS DE
IMPACTO SOBRE
AR
Tiempo de espera 1%
Respuesta personalizada 2%
Contenido de la respuesta 22%
Lenguaje empleado por el ejecutivo(a) 1%
Satisfaccion
Claridad de la informacion 13%
(R2=96%) °
Conocimiento del tema 4%
Utilidad de la orientacidon entregada 24%
Lo expedito del proceso 13%
Cuanto costo encontrar el formulario 21%

Elaborado para:

87



EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAYOZ

P17 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccidn con la atencidn que recibid via el link “Contactenos” del portal web de la Superintendencia

de Salud? | Base: total entrevistados Consultas Web (N=354)
i Notas 7 ==>¢=Satisfaccion neta

B Notas1a4 mmmNotas 6

%

2010 2011 2013

2009
605 240 354

Base 244

BEEALUB

Elaborado para:




EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION NETA CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAYOZ

P17 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccidn con la atencidn que recibid via el link “Contactenos” del portal web de la Superintendencia

de Salud? | Base: total entrevistados Consultas Web (N=354)

A m2009 ®m2010 m2011 m2013

65
62 62 62

61

55

Total Regiones RM 18a35 36a50 | 510mas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afos
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Elaborado para:
89




SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAVCZ

P17 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccidn con la atencidn que recibid via el link “Contactenos” del portal web de la Superintendencia
de Salud? | Base: total entrevistados Consultas Web (N=354)

% B Notas 1a4 mmmm Notas6 i Notas 7 === Satisfaccion neta

37
28
23
20
Total Regiones RM 18 a 35 afios36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 C2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Elaborado para:

920



MOTIVOS DE EVALUACION OATA

P18 | ¢Por qué evalta con esta nota la atencidn que recibié via el link “Contactenos” del portal web de la Superintendencia de Salud?
Base: quienes evallan satisfaccion global con notas 1 a 5 (N=152)

m Regidon
Regiones RM 18a 35 36 a 50 51 afios

afios afos 0 mads

ABC1 Cc2 D/E Isapre  Fonasa

Respuesta poco clara

No ha tenido respuesta ni

.. 27 16 23 21 12 7 9 7 11 11 15 24
solucién

Tiempos largos de espera

Problemas con pagina web

No solucionaron el

I—IIIII
],\munl
[
~
N
N
D
N
o
N
w
D
(63}

4 4 2 3 2 2 2 1 1 4 3
problema
Otros 2 3 1 3 1 2 0 3 0 4 1
NS/NR 7 12 11 5 2 1 3 11 3 10 8
2B oo e Base 51 95 66 52 29 32 19 55 36 81 64

El—\knu—\ﬂn nAarae
IUNVIGUY MUl Ue.

91
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RECOMENDACIONES PARA MEJORAR SERVICIO DATA

P19 | ¢{Qué necesita el portal web de la Superintendencia de Salud para que usted quede muy satisfecho?

Base: quienes evaluan satisfaccion global con notas 1 a 5 (N=152)

m Regidon
Regiones RM 18a 35 36a50 51 afios

anos anos 0 mas

ABC1 Cc2 D/E Isapre  Fonasa

Atencion mas
personalizada

Tiempos de respuesta 11 7 10 8 5 3 5 0 5 7 7 10

Claridad de la respuesta 1 7 19 11 9 6 5 6 10 5 14 11

LY

Seguimiento de los casos 9 8 10 4 4 6 2 7 2 9 7
Mejorar pagina web 9 14 11 6 6 7 2 9 3 15 8
Otros 6 4 4 6 0 1 0 5 3 6 4

NS/NR 9 16 11 11 3 1 4 11 8 12 13

2B Soene WSl Base 53 97 67 54 29 32 20 56 36 83 65

92

Elnkn——uln nAara.
IUNVIUUY MUl U,
supersaludcl




SATISFACCION POR ASPECTOS DATAVZ

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% B Notas 1a4 mmmm Notas 6 i Notas 7  ==<=Satisfaccion neta

Nivel de
1% 2% 22% 1% 13% 4% 24% 13% 21% .
impacto
Tiempo de Respuesta  Contenido de la Lenguaje Claridad dela Conocimiento Utilidad de la Lo expedito del Cudnto costd
espera personalizada respuesta  empleado por el informacion del tema orientacion proceso encontrar el
ejecutivo(a) entregada formulario

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:
93

supersaludcl



EVOLUCION DE LA SATISFACCION NETA POR ASPECTOS o

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% m Satisfaccion neta 2010 M Satisfaccidon neta 2011 W Satisfaccidon neta 2013

78

Tiempo de Respuesta  Contenido de la Lenguaje
espera personalizada respuesta  empleado por el
ejecutivo(a)

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:

Claridad de la
informacion

55

Conocimiento  Utilidad dela Lo expedito del Dificultad para

del tema orientacién proceso encontrar el
entregada cuestionario

94



SATISFACCION POR ASPECTOS, POR ZONA =

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m Lenguaje Utilidad de la Cudnto costd
Respuesta Contenido de la empleado por el Claridad dela Conocimiento del orientacion Lo expedito del encontrar el
Tiempo de espera personalizada respuesta ejecutivo(a) informacion tema entregada proceso formulario

== Regiones (6a7) «=M=Regiones(1la4) RM(6a7) =@=RM (1a4)

Gobierno PRI S0

Elaborado para:
95

supersaludcl



SATISFACCION POR ASPECTOS, POR EDAD DATAYC?

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

(0) . - . .

% Lenguaje Utilidad de la Cuanto costo
Respuesta Contenido de la empleado por el Claridad dela Conocimiento del orientacion Lo expedito del encontrar el

Tiempo de espera personalizada respuesta ejecutivo(a) informacion tema entregada proceso formulario

—@—18a35afios(6a7) =—M—18a35afios(la4) =—m—36a50afios(6a7)

=fi—36 a 50 afios (1 a4) =@==51afioso mas(6a7)=M=51afiosomas(1lad)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
96
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR NSE DATAYC?

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

(o) . - . .

% Lenguaje Utilidad de la Cuanto costo
Respuesta Contenido de la empleado por el Claridad dela Conocimiento del orientacion Lo expedito del encontrar el

Tiempo de espera personalizada respuesta ejecutivo(a) informacion tema entregada proceso formulario

——ABC1(6a7) =—M—ABCl(lad) =#A—=C2(6a7) =>=C2(lad) =*=C3(6a7) =—8=C3(lad) D/E(6a7) =——D/E(1a4)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:

97
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR SEGURO DATAYC?

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

(0) . - . .
% Lenguaje Utilidad de la Cuanto costo
Respuesta Contenido de la empleado por el Claridad dela Conocimiento del orientacion Lo expedito del encontrar el
Tiempo de espera personalizada respuesta ejecutivo(a) informacion tema entregada proceso formulario
71
68
59 59 58
52
49 a8 49
¢ \v.>

=@®—|sapre (6a7) =li=—Isapre(lad) Fonasa(6a7) ==¢=Fonasa(lad4)

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:

98
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS DATAVCZ

P31 ¢ Usted considera que cumplio las expectativas que tenia antes de comunicarse a través del link “Contactenos” del portal web? | % que responden S|
Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% #2010 ®m2011 m2013

61 61
54
Total Regiones 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o0 mas D/E Isapre Fonasa
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

2B St
Elaborado para:
99




RECOMENDACIONES PARA MEJORAR SERVICIO

P31a | éPor qué considera que la atencion via web no cumplid sus expectativas?

Base: quienes responden NO en P31 (N=119)

%

No le dierén una
solucidn satisfactoria

Demora y poca claridad
en entrega de
informacion

No hubo respuesta

Problemas de atencidn
y preparacion de
funcionarios

Mucha burocracia

NS/NR

Elaborado para:

19

1

Gobierno
de Chile

Regidn

Regiones RM

13

23

Base 47

17

72

18a35
afos

10

22

53

36a50
afnos

18

42

51 afios
0 mas

17

23

ABC1

10

19

31

Cc2

15

18

20

28

39

D/E

25

Isapre Fonasa

12 5
3 2
20 20
64 52

100



EVALUACION DE LA PAGINA WEB AT

P20 + P21 + P22 | Satisfaccion por aspectos | Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% mmm Notas1a4  mmmm Notas6 Wi Notas 7  ==<=Satisfaccidn neta

Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web Facilidad de acceso a informacion de su interés en la
pagina web

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:

101



EVOLUTIVO DE LA SATISFACCION NETA DE LA PAGINA WEB DATAY/OZ

P20 + P21 + P22 | Base: Total entrevistados Consultas Web 2013 (N=354) y 2011 (N=237)

% ®2011 m2013

T
Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web Facilidad de acceso a informacion de su interés en la
pagina web

Elaborado para:

102



SATISFACCION POR ASPECTOS DE LA PAGINA WEB, POR ZONA AT

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m Facilidad de acceso a informacion de su interés en la
Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web pagina web
78
76
65
62
S 61
57
14 14
N
7 15
+—
v 8
6
== Regiones (1a4) =l—Regiones(6y7) RM(la4) ==<=RM(6Yy7)

Elaborado para:

103



SATISFACCION POR ASPECTOS DE LA PAGINA WEB, POR EDAD DATAGZ

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

Facilidad de acceso a informacién de su interés en la
Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web pagina web

79
77
70
65 65
58 62
60
—
54
18
14 X
10
7 — 12 13

—$—18a35afios(1a4) =—M—18a35afios(6y7) =#=36a50afios(lad)
=>=36a50afios (6y7) =#=51afosymas(lad)=@=51afiosymias(6y7)

Elaborado para:

104



SATISFACCION POR ASPECTOS DE LA PAGINA WEB, POR NSE DATAGZ

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

Facilidad de acceso a informacién de su interés en la
Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web pagina web
7
69 :—4
61
59
59
54
—
16
™ 12 —— =13 13
—8

——ABC1(la4) =—M=ABCl(6y7) =#—=C2(lad) =>=C2(6y7) =*=C3(lad) =@=C3(6y7) =+=D/E(lad) =——D/E(6y7)

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS DE LA PAGINA WEB, POR SEGURO  ownz

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m Facilidad de acceso a informacion de su interés en la
Facilidad general para ubicar el portal web Informacion publicada en la web pagina web
78
76
64 63
= |
61
58
16
14
==
6 — 13
/ — 10
6
=¢—|sapre (1a4) =li=—Isapre(6y7) Fonasa(la4) ==<=Fonasa(6y7)

Elaborado para:

106



FACILIDAD DE ACCEDER A LA PAGINA WEB DATAVCZ

P23 | En general, éle costd acceder al portal web de la Superintendencia de Salud? | % que responden NO
Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m 2011 m2013
%
96
93 93
92
91
90 91

88

Regiones 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas Cc3 D/E Isapre Fonasa
152 202 172 122 60 118 82 201 140 Base

Gobierno
de Chile

Elaborado para:
107




RAZONES DEL PORQUE COSTO ACCEDER A LA WEB

P23a | éPor qué le costd acceder al portal web de la Superintendencia de Salud?

Base: quienes les costo acceder al portal web (N=32)
oz Regidon

Regiones RM

Interfaz no se entiende _ 67 79 50

Dificil, poco claro . 15

14 17

Problemas técnicos . 11 7 17

Gobierno
de Chile

Elaborado para:

18a 35
anos

83

10

36a50
anos

65

20

15

51 afios
0 mas

47

33

10

10

ABC1

60

16

12

12

C2

85

15

72

16

12

D/E

55

32

14

Isapre

87

DATANOZ

Fonasa

44

33

16
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RECOMENDACIONES PARA MEJORAR LA WEB

P24 | ¢{Qué necesita el portal web de la Superintendencia de Salud para que usted quede muy satisfecho?

Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)
Mayor claridad en las h 3
respuestas
Rapidez en responder I 3

Atencidn mas I 5
personalizada

Nada . 9
Pagina web mas simple y
. 20
amigable

Otros I 3
A s s Base

El—\knu—\ﬂn nAarae
IUNVIGUY MUl Ue.

wanw.gob.cl [

Region

Regiones

17

68

152

RM

12

11

23

40

202

18a 35
anos

24

58

172

36a50
anos

13

16

14

44

122

51 afios
0 mas

23

49

60

ABC1

23

58

85

C2

11

19

56

60

11

19

48

118

D/E

12

24

47

82

Isapre

10

20

53

201

Fonasa

21

49

140
109



EVALUACION DE POTENCIALES MEJORAS A LA WEB DATAVCZ

P25 | éLe gustaria que el portal web de la Superintendencia de Salud mantuviera un sistema de comunicacion en linea con sus ejecutivos, es decir, un chat,
foro u otra forma interactiva de contacto? | Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% m %Sl
93
89 89
86
85
85
Total Regiones 18a35 36a50 | 510mas ABC1 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afos
202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Gobierno
de Chile

Elaborado para:

110



MEDIOS DE ACCESO A LA WEB

P30 | ¢Cémo accedi6 a la pagina web de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

m Region
Regiones RM 18a35 36a 50 51 afios

= = - ABC1
afios afios 0 mas

A Través de Otro Sitio

Web 5 7 4 5 5 5 1
Busqueda en Google 76 72 79 76 75 78 75
Mediante ChileAtiende 2 2 3 1 3 5 2
Por Un Tercero
(Familiar, Amigo, 3 5 3 3 6 1 3

Conocido)

Despues De Asistir A
Las Oficinas Guardo la I 4q 2 5 3 3 5 5
direcciéon web

Teléfono Salud

Responde 0 0 0 0 0 0 0

En Su Isapre O Fonasa I 2 4 1 4 1 0 2
Otros P 4 7 3 4 5 5 8

o Rty e Base 152 202 172 122 60 85

Elaharadan nara:
........ para:

wanw.gob.cl [

C2

72

60

76

118

D/E

77

82

Isapre

78

201

Fonasa

73

140

111

Z



DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO DATAVCZ

P26 | ¢Cuadl de las siguientes alternativas describen mejor su disposicion a recomendar el link “Contactenos” del portal web de la Superintendencia de

Salud? | Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

B No Recomendaria m No Sabe Si Recomendaria Lo Recomendaria

v/
Total Regiones RM 18 a 35 afios36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base
2B oo e
112

Elaborado para:

supersaludcl



EVOLUTIVO DE LA DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO DATA/OZ

P27 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted...| % de quienes recomendarian el servicio de Atencién Telefénica | Base: Total

entrevistados Consultas Web (N=354)

w2011 w2013

%
81
79 79
77 4678 77 78
73
70
RM 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 C2 Cc3 D/E Isapre Fonasa
202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

113




LEALTAD DATAVG

P27 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted... | Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

B No Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud B No Esta Seguro De Contactar A La Superintendencia De Salud

I Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud

A

Total Regiones RM 18 a35 36a50 51 o mas ABC1 Cc2 C3 D/E Isapre Fonasa
afios afios
354 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Gobierno PRI S0
ﬁ de Chile R

Elaborado para:
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EVOLUTIVO DE LA LEALTAD DATAVCZ

P27 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted... | % que volverian a contactar a la Superintendencia de Salud
Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

% m 2011 m=2013

85
84
83
81 81
79 79
78
77
76
75
73

Regiones 18a35 36a50 | 51omas ABC1 Cc2 Cc3 D/E Isapre Fonasa

afios afios
152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140 Base

Gobierno
de Chile

Elaborado para:
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SUGERENCIAS OATA

P42 | Por ultimo, ¢éle gustaria realizar alguna sugerencia a la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Consultas Web (N=354)

Region Edad
0
u Regiones RM 18,,3 35 36? | aﬁ’os ABC1 C2 D/E Isapre Fonasa
afios afios o maés
No 36 39 34 39 37 24 29 40 36 44 36 36
Mayor fiscalizacion 10 12 9 10 9 14 15 6 11 9 14 4
Agilizar procesos y 7 8 5 6 9 4 5 7 9 7 4 1
respuestas
Mejorar gestion interna 7 5 5 5 9 7 7 3 8 5 8
Mejor atenc.lon, mas 5 6 4 5 12 3 5 5 10 5 7
personalizada
R tas/Inf i6
espuestas/In orr.nauon 1 5 3 5 3 1 1 4 5 3 5
claray entendible
Mejorar pagina web 3 4 3 3 6 5 6 4 0 2 5
Que protejan a las 1 4 2 2 3 3 3 2 1 2 3
personas
Mds y mejor
. 9 2 3 3 3 1 3 6 1 0 4 0
informacion
Velar p’or.la salud 1 3 3 1 1 5 1 3 1 2 3
publica
Otros 2 1 2 0 3 1 0 2 1 1 2
Mejorar rejgls.tr.o de 0 5 1 1 0 5 0 1 0 1 0
prestadores individuales
19 21 18 19 20 18 24 18 17 13 20 16
Gobierno BEERCTS
i Base 152 202 172 122 60 85 60 118 82 201 140
Elaborado para:
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R
CANAL ESCRITO

BEEALUB

Elaborado para:

117
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PERFIL DE LOS ENTREVISTADOS

Canal Escrito | Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134 )

GSE

REGION

Regiones
18%

Gobierno PRI S0
S TYeI | DE SALUD

Elaborado para:

SEGURO

Fonasa
18%

Otro
1%

Representacion
de un tercero
(familiar o
amigo/a)
11%

DATA\JOZ

EDAD

51 0 mas

30%
18 a 35 anos

45%

36 a 50 anos

MOTIVO DE CONTACTO

Asunto

personal
88%

118



OBJETO DE LA CONSULTA DATAVZ

P3 | éLa consulta estaba relacionada con Fonasa, Isapre o un establecimiento de salud?
Base: Total entrevistados Canal Escrito (N=134)

74 M [sapre MFonasa M Establecimiento de Salud ® Otro

4 3 6 2
4 10 8
11
10 10
90
83
77 78
Total Regiones 18 a 35 36a50 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E NR ISAPRE FONASA
anos afnos
110 60 34 40 16 23 52 40 4 110 24 Base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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CONTEXTO DE LA CONSULTA DATAVZ

P4 | ¢Usted realizo su consulta directamente a la Superintendencia de Salud o fue derivado/a desde el SERNAC?
Base: Total entrevistados Canal Escrito (N=134)

74 B Superintendencia de Salud B SERNAC

61
69
68 70
73
39
29 31 28
23
Total Regiones RM 18 a 35 36a50 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E NR ISAPRE FONASA
anos afnos
134 24 110 60 34 40 16 23 52 40 4 110 24 Base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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TIEMPO DE RESPUESTA DATAVZ

P5 | Aproximadamente écuanto tiempo transcurrié entre el envio de su requerimiento y la recepcion de la respuesta en su domicilio?
Base: Total entrevistados Canal Escrito (N=134)

74 B Menos de 10 dias habiles = 10 dias habiles B Mas de 10 dias habiles B Nunca llegd respuesta

11
11
-44
Total Regiones RM 18 a 35 36a50 51 o mas ABC1 Cc2 Cc3 D/E NR ISAPRE FONASA
anos afnos
134 24 110 60 34 40 16 23 52 40 4 110 24 Base

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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TIEMPO DE RESPUESTA

P5 | Aproximadamente écuanto tiempo transcurrié entre el envio de su requerimiento y la recepcion de la respuesta en su domicilio?
Base: Total entrevistados Canal Escrito (N=134)

% B Mas de 10 dias habiles B Menos de 10 dias habiles

DATAL/OZ

2011 2013

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:

supersaludcl
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MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

Atencion Consulta Escrita

INSTANCIAS DE
IMPACTO SOBRE
CONLASCSI'AOR(II(())N EL ATRIBUTOS MEDIDOS GLOBAL INSTANCIA

Tiempo de Respuesta
Respuesta Personalizada
Contenido de la respuesta
Satisfaccion Amabilidad del lenguaje
(R*=95%) Claridad de la informacién
Conocimiento del tema
Utilidad de la orientacion

Lo expedito del proceso

Elaborado para:

2%
1%
44%
2%
10%
11%
29%
1%
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SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

Canal Escrito | Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134 )

%

2010 2011 2013

Elaborado para:

DATAL/OZ

pmw Notas 7
I Notas 6
mm Notas 1 a 4

=== Satisfaccidon neta
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SINTESIS SATISFACCION ASPECTOS DATA\GZ

Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134)

%

B Notas1a4 mmm Notas6 mmmiNotas7 =>=Satisfaccion neta

9% 11% 10% 18% 19% 14% 10% 9%

Tiempo de Respuesta  Contenido de la Lenguaje Claridad dela Conocimiento Utilidad de la Lo expedito del SATISFACCION
respuesta personalizada respuesta empleado por informacién del tema orientacién proceso GLOBAL
el ejecutivo entregada

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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EVOLUTIVO SATISFACCION NETA, POR ASPECTO DATAVCZ

Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134)

% M Satisfaccion neta 2010 M Satisfaccion neta 2011 m Satisfaccion neta 2013

Respuesta Contenido de la Lenguaje empleado Claridad de la Conocimiento del Utilidad de la Lo expedito del
personalizada respuesta por el ejecutivo informacion tema orientacion entregada proceso

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO DATAVCZ

P17 | iCudl de las siguientes alternativas describen mejor su disposicion a recomendar el servicio de consulta escrita entregado en las oficinas de la

Superintendencia de Salud? | Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134)

B No Recomendaria B No Sabe Si Recomendaria % = Lo Recomendaria %

T

%

Total Regiones RM 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 C2 Cc3 D/E ISAPRE FONASA
134 24 110 60 34 40 16 23 52 40 110 24 Base
2B oo e
127

Elaborado para:




EVOLUTIVO DE LA DISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO DATAV(GZ

P17 | éCudl de las siguientes alternativas describen mejor su disposicion a recomendar el servicio de consulta escrita entregado en las oficinas de la

Superintendencia de Salud? | Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134)

B No recomendaria M No sabe si recomendaria = Lo recomendaria

%

2013

2011

Elaborado para:
128




LEALTAD

P18 | Pensando en un nuevo requerimiento o necesidad, usted... | Base: entrevistados Canal Escrito (N= 134)

74 B No Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud

1 Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud

B No Estd Seguro De Contactar A La Superintendencia De Salud

7 73 67 100
58
64
13 11 12 16
T T T 3 ' T T
-17 -1 -18
-29 -29
Total | Regiones RM 18a35 | 36a50 | 51omas | ABCl c2 a3 D/E NR ISAPRE | FONASA
afios afios
134 24 110 60 34 40 16 23 52 40 4 110 24 Base

Gobierno PRI S0
ﬁ de Chile R

Elaborado para:

supersaludcl
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EVOLUTIVO DE LA LEALTAD

Base: entrevistados Canal Escrito 2013 (N= 134) y 2011 (N=30)

0/ B No Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud B No Estd Seguro De Contactar A La Superintendencia De Salud
0

1 Volveria A Contactar A La Superintendencia De Salud

2011 2013

Gobierno PRI S0
ﬁ de Chile R

Elaborado para:

supersaludcl
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

P22 | é¢Por qué considera que con la respuesta a su consulta escrita NO cumplieron sus expectativas?

Base: Total entrevistados Consultas Escritas, NO cumplié expectativas (N=80)

No le dieron una solucion
satisfactoria

No hubo respuesta

Demora y poca claridad
. . 11
en entrega de informacion

Problemas de atencion y
preparacion de
funcionarios

Mucha burocracia l 7

NS/NR F 20

Gobierno PRI S0

Elaborado para:

Region

Regiones

50

13

13

13

13

21

RM

33

21

10

22

59

18a 35
anos

43

16

11

22

33

Edad

36a50
anos

31

19

15

12

15

23

51 afos
0 mas

36

11

14

11

21

25

ABC1

43

14

14

29

53

27

13

18

18

18

16

13

16

34

53

17

20

26

Isapre

100

Fonasa

39

18

22

59
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RECLAMO EN LINEA

Elaborad :
aborado para 132



PERFIL DE LOS ENTREVISTADOS DATAVZ

Reclamo en linea| Base: entrevistados Reclamo en linea(N= 287)

GSE EDAD

SEGURO

Fonasa
11%

. s MOTIVO DE CONTACTO
Reg|on Representaci Otro
6ndeun

1%
tercero

6%

Regiones
23%

Asunto
personal
93%

BEEALUB

Elaborado para:
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MOTIVOS PARA CONTACTARSE POR EL PORTAL WEB DATA\GZ

P4 | ¢Ud. diria que la ultima vez que se contacto con la Superintendencia de Salud fue por...? (N=287)

m Region Edad

18a35 36a50 51 aiios

~ ~ ) ABC1 Cc2 D/E Isapre  Fonasa

anos anos 0 mas
56 52 40 53 64 58 48 54 56 63 41

Reclamo 94

Consulta I 4 25 26 25 31 21 30 30 22 23 24 26
Solicitud 2 15 13 23 11 9 5 13 16 16 8 22
Ns | 0 2 1 1 1 1 2 0 2 1 1 1
Nr | O 1 0 0 1 1 1 0 0 1
Base 67 220 99 132 57 73 40 118 49 254 31

Elaborado para:
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MOTIVOS PARA CONTACTARSE POR RECLAMO EN LiNEA DATAYOZ

P4 | ¢Ud. diria que la ultima vez que se contactd con la Superintendencia de Salud fue por...? Base: Total entrevistados (N=287)
P5 | El reclamo que usted realiz6 era hacia: | Base: Quienes efectuaron un reclamo, segin P4 (N=287)

%

m Consulta ® Solicitud ™ Reclamo

M Reclamo contra Fonasa

B Reclamo contra Isapre
M Reclamo contra un prestador de salud

| Otro

Elaborado para:
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TIEMPO DE CONFIRMACION DE RECEPCION oATAZ

P6 | Pensando en la ultima vez que realizé un reclamo en linea de la Superintendencia de Salud, ¢como se asegurd usted de la recepcién de
su reclamo? Base: Total entrevistados (N=287)

0/ B Inmediatamente después, recibi informacion B Correo electrénico de confirmacion = No me preocupé de revisar
(1)
B Nunca me informacion H Mas de una respuesta
Total Regiones 18 a 35 afios|36 a 50 afios| 51 o mas ABC1 Isapre Fonasa
220 99 132 57 73 40 118 49

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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TIEMPO TRANSCURRIDO ENTRE EL ENViIO DEL REQUERIMIENTO Y SU RECEPCION DATAOZ

P7 | Pensando en este ultimo reclamo que realizé usted en la web de la Superintendencia de Salud, écuanto tiempo demord la
Superintendencia de Salud en informarle que ocurriria con su caso? | Base: Total entrevistados (N=287)

%
B Menos de 24 horas M Entre 24 y 48 horas 1 Entre 3 a 7 dias B M3as una semana,Nunca me informaron
Total Regiones 18 a 35 afios 36 a50 anos 51 o mas ABC1 Isapre Fonasa
220 99 132 57 73 40 118 49

Gobierno PRI S0
& de Chile R

Elaborado para:
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MODELO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO o

Reclamos en linea

INSTANCIAS DE
IMPACTO SOBRE
CONLAS(lZI;)ngN EL ATRIBUTOS MEDIDOS GLOBAL INSTANCIA

Tiempo de espera 3%
Tiempo de resolucion 29%
Respuesta personalizada 5%
Facilidad de acceso 7%
Satisfaccion - : 0
(R2=67%) Facilidad para realizar reclamo 1%
Cantidad de datos solicitados 7%
Extension del formulario 6%
Claridad de la informacion 6%
Lo expedito del proceso 36%

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS

Base: Total entrevistados Reclamo en linea (N=287)

%

I Notas1a4 mmmm Nota 6

mmm Nota 7 ==¥é=Satisfaccion neta

Cantidad de
. . Respuesta - Facilidad Extensidn Claridad de .
Tiempo de Tiempo de . Facilidad de . datos Lo expedito
L personalizad para realizar . del la
espera resolucion acceso solicitados . . L del proceso
a reclamo formulario informacién
3% 29% 5% 7% 1% 7% 6% 6% 36%

Elaborado para:

Gobierno
!, deChile

Nivel de
impacto
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SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO DATAVCZ

P25 | ...en general, écual es su nivel de satisfaccidon con el proceso de haber realizado un reclamo en la pagina web de la Superintendencia de
Salud? | Base: total entrevistados (N=287)

B Notas1a4 mmmmNota6 mmmmNota7 ==k=Satisfaccion neta

%

32
28
24
18 a 35 36a50
Total Regiones RM anos anos 51 0 mas ABC1 C2 C3 D/E Isapre Fonasa
285 66 219 99 131 55 71 40 118 49 252 31

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR ZONA =

Base: Total entrevistados Reclamo en linea (N=287)

Tiempo de Respuesta Facilidad de Facilidad para Cantidad de Extension del Claridad dela Lo expedito del
Tiempo de espera  resolucion personalizada acceso realizar reclamo datos solicitados formulario informacion proceso
&7 67 8
61 62 —{(-62
58
3 54
3

el==}7 7
-21
-25

=®—Regiones (1a4) =l=—Regiones(6a7) RM(1la4) ==<=RM(6a7)

Gobierno PRI S0

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR EDAD DATAYC?

Base: Total entrevistados Reclamo en linea (N=287)

Tiempo de Respuesta Facilidad de Facilidad para Cantidad de Extensidn del Claridad dela Lo expedito del
Tiempo de espera  resolucion personalizada acceso realizar reclamo datos solicitados formulario informacion proceso

=418 a 35 afios (1 a 4) =18 a 35 afos (6a 7) =36 a 50 afios(1a4) =>=36a50afios(6a7) == 5lomas(lad) =@ 5lomas(6a7)

%

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR NSE DATAYC?

Base: Total entrevistados Reclamo en linea(N=287)

Tiempo de Respuesta Facilidad de Facilidad para Cantidad de Extensidn del Claridad dela Lo expedito del
Tiempo de espera  resolucion personalizada acceso realizar reclamo datos solicitados formulario informacion proceso

=¢—ABCl(la4) =—M=ABCl(6a7) =#=C2(la4) ==x=C2(6a7) =#=C3(la4) =—0—C3(6a7) =+=D/E(la4) =——D/E(6a7)

%

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:
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SATISFACCION POR ASPECTOS, POR SEGURO DATA\GZ

Base: Total entrevistados Reclamo en linea (N=287)

Tiempo de Respuesta Facilidad de Facilidad para Cantidad de Extension del Claridad dela Lo expedito del
Tiempo de espera  resolucion personalizada acceso realizar reclamo datos solicitados formulario informacion proceso
8
60 58
42

=®—|sapre (1a4) =li=—Isapre(6a7?) Fonasa(la4) ==<=Fonasa(6a7)

m
Gobierno ML )

Elaborado para:
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

P34 ¢ Usted considera que cumplié las expectativas que tenia antes de realizar su reclamo en la pagina web de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados Reclamo en linea (N=287 )

%

60
56 56

Regiones RM
67 220

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:

supersaludcl

18 a 35 afios|36 a 50 afios

99

132

m No

58
54
46
51 o mas ABC1
57 73

63

37

D/E
49

DATAL/OZ
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CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

P22 | éPor qué considera que esta experiencia NO cumplio sus expectativas?

Base: Total entrevistados Reclamo en Linea que NO cumplié expectativas (N=122)

No le dieron una solucién
satisfactoria

No hubo respuesta . 12

Problemas de atencion y

preparacion del l 11
funcionario

Demora y poca claridad

en entrega de I 10
informacion

Mucha burocracia 2

Base

Gobierno PRI S0

Elaborado para:

Region

Regiones

11

13

11

15

RM

13

10

10

83

18a 35
anos

18

10

39

Edad

36a50
anos

11

16

13

13

56

51 afos
0 mas

11

10

12

26

ABC1

14

25

30

28

13

19

15

15

11

16

52

D/E

22

18

Isapre

13

10

105

Fonasa

19

35

14
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CARTA DE COMPROMISOS
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CONOCIMIENTO CARTA DE COMPROMISOS DATAVCZ

é¢Conoce Ud. La carta de derechos ciudadanos de la Superintendencia de Salud?
Base: Total entrevistados, excepto canal Reclamo en Linea (pregunta no incluida en cuestionario) | N= 1836

%

B S6lo parte de ella = Totalmente =% Conoce

19

10

TOTAL Presencial Telefénico Consulta web Consulta escrita

Gobierno PRI S0
de Chile [

Elaborado para:

148



EVOLUCION: CONOCIMIENTO CARTA DE COMPROMISOS DATAV(OZ

éConoce Ud. La carta de derechos ciudadanos de la Superintendencia de Salud? | % que conoce

o
% m2010 ®m2011 w2013

TOTAL Presencial Telefdnico Consulta web Consulta escrita

Elaborado para:

149



EVALUACION CARTA DE COMPROMISOS DATAVCZ

Por lo que Ud. conoce, iqué nota de 1 a 7, asi como las notas del colegio, le pone Ud. a la Carta de Compromisos de la Superintendencia de

Salud? | Base: quienes conocen la Carta de Compromisos

(1)
70 B Notasl1ad4 mmNotab6 mmiNota7 =% neto
TOTAL Presencial Telefdnico Consulta web Consulta escrita
Base 177 54 47 67 9
A8 S Meeer
150
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