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Objetivos y Objetivos y 
MetodologMetodologííaa



•• Objetivos Principales:Objetivos Principales:

Evaluar el sistema de ISAPREEvaluar el sistema de ISAPRE
Determinar conocimiento y actitud frente a la Reforma de la SalDeterminar conocimiento y actitud frente a la Reforma de la Saludud
Determinar el conocimiento e imagen de la Superintendencia de Determinar el conocimiento e imagen de la Superintendencia de IsapresIsapres
Comparar los resultados con estudios similares realizados en aComparar los resultados con estudios similares realizados en añños anteriores.os anteriores.

•• Tipo de estudio:Tipo de estudio: cuantitativo con entrevistas personales en hogares.cuantitativo con entrevistas personales en hogares.

•• PoblaciPoblacióón Objetivo:n Objetivo: cotizantes cotizantes del sistema de ISAPRE (o carga del sistema de ISAPRE (o carga conyconyúúgege), ), 
mayores de 25, residentes en las regiones Metropolitana, II, V, mayores de 25, residentes en las regiones Metropolitana, II, V, VIII y X. SVIII y X. Sóólo se lo se 
excluye de la muestra el NSE E (extrema pobreza).excluye de la muestra el NSE E (extrema pobreza).

•• SelecciSeleccióón Muestral: n Muestral: la seleccila seleccióón de la muestra fue aleatoria de manzana y n de la muestra fue aleatoria de manzana y 
hogar.hogar.

•• Muestra:Muestra: Se realizaron un total de 826 encuestas, distribuidas de la siguSe realizaron un total de 826 encuestas, distribuidas de la siguiente iente 
forma:forma:

R.Metropolitana TOTAL

Estrato 1 103

Estrato 2 101

Estrato 3 115

Estrato 4 94

TOTAL 413

TOTAL

R. Metropolitana 413

II región 104

V región 108

VIII región 99

X región 102

TOTAL 826

TOTAL

Hombre 405

Mujer 421

TOTAL 826



Sistema de Sistema de IsapresIsapres



Razones para estar afiliado al Sistema de IsapreRazones para estar afiliado al Sistema de Isapre
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Total Muestra, N= 826Total Muestra, N= 826

19,8

13,9

13,5

13,0

12,1

11,7

8,2

7,4

6,4

6,3

5,8

4,6

4,3

3,8

3,7

3,4

3,4

3,0

2,4

1,9

2,1

0,6

Plan colectivo en el trabajo, por la empresa en que trabaja

Mejor atención, mejor calidad de atención, buen servicio

Por obligación, no conoce otra alternativa

Es un sistema mejor que fonasa

Tiene más cobertura, buena cobertura y prestaciones

Atención más rápida

Mejores planes, le conviene más

Mi sueldo me lo permite

Mejores beneficios, garantías

Me brinda seguridad, confianza, me siento protegido

Bonos más baratos, conviene económicamente

Libre elección, escoge donde se atiende

Soy carga, mi cónyuge esta afiliado

Profesionales de prestigio, más especializados, mejores

Es más cómodo

Más médicos

Mejor atención medica, los médicos atienden mejor

Se lo recomendaron

Buenos centros médicos

Más lugares de atención, convenios

Otros

No sabe, no contesta

Principales Razones
Por plan colectivo: 36.4%
Mejor sistema que otro (Público): 51.1%
Económico, conveniente: 19.8%

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



30,2
25,7

33,2 30,6
25,9

39,4

31,5

44,4
47,1

33,7
27,8 30,2

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hasta
35

36 a 50 51 y
más

SatisfacciSatisfaccióón general con el sistema de n general con el sistema de IsapresIsapres
Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

% 6 y 7
30,2%

% 5
36,2%

% 1 a 4
33,6%

ESOMAR

Promedio: 4.8



11,7

8,6

5,7

5,5

4,6

2,9

2,4

1,9

1,8

1,7

1,6

1,0

0,8

0,6

1,0

Buena atención, de calidad, buena
atención medica

No he tenido problemas, estoy
conforme

Buena cobertura, muchas
especialidades y médicos

Atención rápida, atención medica
rápida, sin listas

Buen sistema

Buenos planes, tengo un buen plan

Buenos médicos, prestigiosos, de
calidad

Buenos convenios con clínicas, centros
médicos

Atenderse es económico, bonos
baratos

Buenos beneficios, más beneficios

Buenos reembolsos, bonificaciones

Buena atención administrativa

Moderno, tecnología de punta

Buen servicio

Otras

Razones de la evaluaciRazones de la evaluacióónn
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Positivas (30.5%)Positivas (30.5%)
28,4

17,1

9,1

8,5

8,0

5,3

4,6

4,5

4,3

4,2

4,1

2,6

2,2

1,8

1,4

1,2

1,4

Sistema caro, planes y bonos caros,
bonificaciones bajas

Poca cobertura, no cubre todas las
enfermedades

Discrimina por ingreso, por sexo, por
enfermedad

Son un negocio, todo es plata, les interesan
sus ingresos

Beneficios limitados

Problemas con licencias, rechazan, restringen

Mucha burocracia

No me gusta en general el sistema, no cumple
expectativas

Mala atención administrativa, lenta

Poco confiable/ poco  transparente

Mala atención medica / mala atención

No cumplen lo prometido

Faltan convenios, faltan médicos

Mala información, poca información

Son arbitrarios/ cambios  sin  consultar  al
afiliado

Igual hay que pagar un copago

Otras 

Negativas (71.8%)Negativas (71.8%)



ComparaciComparacióón razones de la evaluacin razones de la evaluacióónn
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

2000 2001 2003

Base -- 40,5% 30,5%

Buena atención 10,5 17,2 17,2

No ha tenido problemas 4,7 13,1 8,6

Buena cobertura 7,7 12,2 5,7

Razones Positivas

2000 2001 2003

Base -- 61,2% 71,8%

Caro 20,6 19,6 28,4

Poca Cobertura 22,8 17,1 25,1

Discriminación -- 3,5 9,1

Es un negocio para ellos 11,2 5,0 8,5

Razones Negativas



1995* 2000 2001 2003

Base 413 834 814 826

% notas 6 y 7 23,6 26,0 38,6 30,2

% notas 5 40,4 36,9 34,5 36,2

% notas 1 a 4 36,1 37,1 26,8 33,6

Promedio 4,6 4,7 5,0 4,8

Cuadro comparativoCuadro comparativo de la satisfaccide la satisfaccióón general con el sistema n general con el sistema 
de Isaprede Isapre
Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)
Muestras TotalesMuestras Totales

* Nota: año 1995 sólo Región Metropolitana



Cuadro comparativoCuadro comparativo de la satisfaccide la satisfaccióón general con el sistema n general con el sistema 
de Isaprede Isapre
Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)Escala utilizada de 1(muy insatisfecho) a 7(muy satisfecho)
Muestras TotalesMuestras Totales

30,2

25,7

33,2
30,6

25,9

31,5

44,4
47,1

33,7

27,8
30,2

25,3
23,7

30,0

43,841,0

31,4

37,0

21,7

26,0 25,9

29,8

20,9

37,536,937,0

42,241,340,039,038,4

32,7

43,1

38,6

33,0

39,4

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hasta
35

36 a
50

51 y
más

Año 2000 Año 2001 Año 2003



Actitud hacia las Actitud hacia las IsapresIsapres
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Recomiendan
47,6%

Indiferente
29,7%

No 
recomiendan

22,7%

1995* 2000 2001 2003

Recomienda afiliarse entusiastamente 5,7 4,3 5,0 5,7

Recomienda afiliarse 52,7 36,9 41,4 41,9

TOTAL RECOMIENDAN 58,4 41,2 46,4 47,6

Tiene una acitud indiferente 26,5 25,9 28,6 29,7

No recomienda afiliarse 11,1 27,0 21,5 19,2

Tiene una acitud de fuerte rechazo 26,5 5,9 3,4 3,5

TOTAL NO RECOMIENDAN 37,6 32,9 24,9 22,7

* Nota: año 1995 sólo Región Metropolitana



14,7

11,9

10,1

6,3

5,9

5,0

3,5

3,1

2,9

2,7

2,5

2,4

1,9

1,7

Buena atención, buena atención
medica, preocupados

Buen sistema en general, isapres son
mejor

Atención rápida, no tramitan, buen
servicio urgencias

Buena cobertura, más especialistas

Buenos reembolsos, bonos baratos,
barato

Buenos médicos, calificados, los
mejores

Ofrece seguridad

Entrega más beneficios, buenos
beneficios

Buenos centros de atención
(hospitales, clínicas)

Libre elección médicos, instituciones

Buena para los ingresos altos

Buen servicio en general, buena
experiencia

Buenos planes

Otras

Razones de actitud hacia las Razones de actitud hacia las IsapresIsapres
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Positivas (44.1%)Positivas (44.1%)

12,2

5,4

3,9

3,7

2,8

2,7

2,3

2,2

2,1

1,0

0,5

0,4

0,2

1,7

Es más caro, bonos caros

A las isapres sólo les interesa el dinero

Fonasa es mejor, sistema no es tan bueno, no
le gusta

Planes malos, baja cobertura

A las personas de bajos ingresos no le sirve

Discriminan por (edad, sexo, e ingresos)

Poco transparente/ poco confiable

Pocos beneficios/ malos

Mala atención, deficiente

No cumplen lo ofrecido

Mucha burocracia

Ha tenido problemas con licencia

Caso inverlink, algunas isapres no están bien
catalogadas

Otras 

Negativas (29.4%)Negativas (29.4%)



Aspectos que modificarAspectos que modificaríía para que el sistema de Isapre a para que el sistema de Isapre 
funcione mejorfuncione mejor
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Total Muestra, N= 826 casosTotal Muestra, N= 826 casos

22,6

22,3

13,4

6,2

5,7

5,6

5,2

4,5

4,4

3,6

3,2

3,0

2,7

2,6

2,3

1,9

1,7

1,6

1,6

1,5

1,4

1,0

5,0

0,6

7,1

2,8

Más cobertura, enfermedades catastróficas, hospitalización

Que no descuenten tanto, planes más baratos

No discriminar (sexo, enfermedades, etc.), sea para todos

Mejorar la atención, personalizar

Bonos y exámenes más baratos, mejores reembolsos

Más beneficios, beneficios 3era edad

Planes, contratos más transparentes

Cobertura dental

Más información, transparente

Menos trámites, burocracia

Más humana, menos lucrativa

Que no sean intransigentes con licencias

Atención más rápida

Más médicos, más especialistas

Más lugares donde poder atenderse

Mayor control, fiscalización

Sistema de atención sin bono, que la atienda sin pagar

Suspendan el cheque en garantía

Atención de urgencia

Libre elección de médicos

Cobros acordes al sueldo

Mejor cobertura de planes, más flexibles

Nada

Todo

Otros

No sabe, no contesta



En los En los úúltimos 3 altimos 3 añños, el sistema de Isapre ha cambiado para os, el sistema de Isapre ha cambiado para 
mejor, para peor o no ha cambiadomejor, para peor o no ha cambiado
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Mejor
16,3%

Peor
29,1%

No ha 
cambiado

54,5%

Últ. 3 
años

2000 2001 2003

No ha cambiado 52,8 51,8 54,5

Peor 26,9 27,2 29,1

Mejor 20,3 21,0 16,3

Comparat. Total Últ. 
5 años



Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para 
MEJORMEJOR
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha mejorado (16.3%)Base: quienes consideran que el sistema ha mejorado (16.3%)

53,3

47,2

42,8

40,8

36,9

22,8

4,6

Más centros y clínicas

Cobertura enfermedades catastróficas

Hay más control sobre las Isapres

Mayor preocupación por afiliados

Entrega más información

Ha mejorado marco regulador

Otro



Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para 
MEJORMEJOR
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha mejorado (16.3%)Base: quienes consideran que el sistema ha mejorado (16.3%)

Últimos 3 
años

2000 2001 2003

Más centros y clínicas 64,1 57,4 53,3

Cobertura enfermedades catastróficas 36,7 50,3 47,2

Hay más control sobre las Isapres 36,1 44,5 42,8

Mayor preocupación por afiliados 39,5 43,9 40,8

Entrega más información 38,4 51,2 36,9

Ha mejorado marco regulador 13,2 22,3 22,8

Últimos 5 años



Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para 
PEORPEOR
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha empeorado (29.1%)Base: quienes consideran que el sistema ha empeorado (29.1%)

81,3

54,3

42,5

33,5

28,1

9,1

Aumento en precio de planes

Disminución porcentajes de bonificación

Contratos y planes poco claros

Ha empeorado la atención

Menos control sobre Isapres

Otro



Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para Aspectos en los que considera que el sistema ha cambiado para 
PEORPEOR
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes consideran que el sistema ha empeorado (29.1%)Base: quienes consideran que el sistema ha empeorado (29.1%)

Últimos 3 
años

2000 2001 2003

Aumento en precio de planes 79,1 83,9 81,3

Disminución porcentajes de bonificación 48,6 55,9 54,3

Contratos y planes poco claros 62,3 55,8 42,5

Ha empeorado la atención 25,1 29,1 33,5

Menos control sobre Isapres 42,3 40,7 28,1

Otro 5,2 2,4 9,1

Últimos 5 años



En caso que usted tuviera que hacer un reclamo sobre la Isapre En caso que usted tuviera que hacer un reclamo sobre la Isapre 
o tuviera un conflicto con ella, o tuviera un conflicto con ella, ¿¿a quia quiéén recurrirn recurriríía?a?
Respuesta EspontRespuesta Espontááneanea
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

56,0

22,8

6,8

2,5

1,5

1,2

0,8

2,7

9,7

Superintendencia de Isapres/
Superintendencia

Isapre/ Gte. Isapre

Compin

Sernac

Empleador

A nadie

Ministerio de salud

Otros

No sabe/ No contesta

AB CA CB/D R.M. II V VIII X

66,6 58,9 42,6 59,7 48,1 40,7 52,5 48,0

NSE ESOMAR Región

2000 2001

52,4 64,3

26,8 19,0

3,2 3,6

1,9 2,6

-- 1,0

-- 1,5

-- 0,8

5,2 2,5

10,4 8,2



¿¿QuQuéé instituciinstitucióón cree n cree UdUd. que protege m. que protege máás sus intereses en el s sus intereses en el 
sistema Isapre?sistema Isapre?
Respuesta EspontRespuesta Espontááneanea
Muestra Total, N=  826 casosMuestra Total, N=  826 casos

41,5

6,0

5,8

3,2

3,1

3,0

2,0

1,3

0,6

0,6

0,3

14,1

2,2

18,0

Superintendencia de Isapres/ Superintendencia

Isapre

Ministerio de Salud

Compin

Gobierno

Fonasa

Sernac

Colegio Médico

Medios de comunicación

Alcaldes/ Municipios

Congreso

Ninguno

Otros

No sabe/ No contesta

AB CA CB/D R.M. II V VIII X

52,9 40,8 31,8 43,2 44,2 31,5 38,4 39,2

NSE ESOMAR Región

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿QuQuéé instituciinstitucióón creen cree UdUd. Que protege m. Que protege máás sus intereses en el s sus intereses en el 
sistema Isapre?sistema Isapre?
Respuesta Ayudada, Listado InstitucionesRespuesta Ayudada, Listado Instituciones
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

42,4

10,6

10,6

7,3

6,7

7,6

4,7

1,6

0,5

0,3

1,9

0,6

5,1

64,4

45,2

37,7

31,2

26,3

15,7

8,7

6,4

3,3

0,8

1,9

1,5

5,1

0,2 2,6

Superintendencia de Isapres

Ministerio de Salud

Sernac

Medios de comunicación

Colegio Médico

Isapre

Fonasa

Congreso

Empresarios

Cadena de farmacias

Alcaldes

Ninguno

Otros

No sabe/ No contesta

1er. Lugar Total 3 Menciones

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



Grado de acuerdo con cada afirmaciGrado de acuerdo con cada afirmacióón acerca de las n acerca de las IsapresIsapres
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Escala utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)Escala utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)

90,2

88,9

85,6

79,6

78,2

77,4

71,3

60,9

54,5

37,2

72,1

6,6

8,8

7,0

6,3

10,5

13,1

21,7

19,1

11,2

1,4

6,1

11,5

14,4

16,2

18,2

25,6

23,5

43,7

16,8

4,5

8,4

7,8

Es imte que isapres sean
controladas por Superintend

Sist Isapre discrimina por
enfermedad

Sist Isapre discrimina por edad

Sist de Isapre entrega mejor
calidad de ss médico que el púb

Al sist Isapre sólo puede acceder
gente con mayores ingresos

Sist Isapre discrimina por sexo

Lo que impongo es mayor que los
beneficios

Sector privado es mejor administ
de salud que público

Isapres han sido importantes en
mejorar calid de vida de  pers

Tengo plena confianza en las
isapres 

Promedio

De acuerdo Indiferente Desacuerdo



Cuadro ComparativoCuadro Comparativo
Grado de acuerdo con cada afirmaciGrado de acuerdo con cada afirmacióón acerca de las n acerca de las IsapresIsapres
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Escala de importancia utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy Escala de importancia utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)de acuerdo)
% que est% que estáá DE ACUERDODE ACUERDO (Muy de acuerdo + de acuerdo)(Muy de acuerdo + de acuerdo)

2000 2001 2003

Base 834 814 826

Es importante que las Isapres sean controladas por la Superintendencia 94,0 91,2 90,2

Sistema Isapre discrimina por enfermedad 90,5 81,5 88,9

Sistema Isapre discrimina por edad 90,5 77,2 85,6

A las Isapres sólo pueden acceder personas con mayores ingresos 83,9 76,7 78,2

Sistema Isapre entrega mejor calidad de servicio que el público 73,2 75,5 79,6

Sistema Isapre discrimina por sexo 90,5 72,6 77,4

Siento que lo que impongo es mayor que los beneficios que obtengo 73,5 71,7 71,3

Sector privado es mejor administrador que el público 59,2 63,3 60,9

Isapres han sido importantes en mejorar calidad de vida de personas 49,0 58,0 54,5

Tengo plena confianza en las Isapres 38,4 46,0 37,2

Promedio 67,1 71,4 72,4

Total Muestra



EvaluaciEvaluacióón general de la n general de la Isapre Isapre a la que esta la que estáá afiliadoafiliado
Escala utilizada de 1(pEscala utilizada de 1(péésimo) a 7(excelente)simo) a 7(excelente)
Muestra Total, N=  826 casosMuestra Total, N=  826 casos

% 6 y 7
39,9%

% 5
32,0%

% 1 a 4
28,1%

Promedio: 5.0

39,9

36,2

42,5
40,2

38,2 37,5
40,7

43,4

54,9

40,6 39,2

44,5

36,7

40,5

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más

% 6 y 7

2000 32,0

2001 35,3

2003 39,9

Nota: 2000 y 2001 la evaluación se 
preguntó después de un listado de 
evaluación para la isapre



¿¿Se ha contactado o utilizado los servicios de su Isapre en Se ha contactado o utilizado los servicios de su Isapre en 
los los úúltimos dos meses?ltimos dos meses?
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

¿¿Y en el Y en el úúltimo altimo añño?o?

Si
52,0% No

48,0%

Si
63,0%

No
37,0%

No se ha contactado
Total Muestra: 17.8%

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿Para quPara quéé se contactse contactóó o quo quéé servicio utilizservicio utilizóó??
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes se han contactado con la isapre (82.2%)quienes se han contactado con la isapre (82.2%)

77,3

19,7

19,5

14,5

13,3

6,2

3,9

3,8

2,7

1,1

3,2

Comprar bono

Reembolso boletas

Consultas (plan/ prestadores)

Programa Médico

Licencia Médica

Reembolso hospitalización

Atención médica

Reclamo

Examen

Hospitalización

Otro
Nueva Nueva 

AAñño 2003o 2003



En los prEn los próóximos 6 meses, ximos 6 meses, ¿¿Piensa Piensa UdUd... ?... ?
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Muestra Total, N=  826 casosMuestra Total, N=  826 casos

Cambiarse de 
isapre
7,9%

Cambiarse a 
fonasa
10,7%

Seguir en su 
misma isapre

81,4%

Total AB CA CB/D RM II V VIII X H M

Cambiarse de Isapre 7,9 8,3 9,0 6,1 8,1 8,7 7,4 6,1 7,8 8,8 7,0

Cambiarse a Fonasa 10,7 4,8 7,7 19,8 10,0 4,8 23,1 10,1 6,9 12,8 8,6

Seguir en su misma 
Isapre 81,4 86,9 83,3 74,1 81,9 86,5 69,4 83,8 85,3 78,4 84,4

Región SexoN.S.E.
Hasta 

35
35 a 
50

51 y 
más

10,7 6,3 7,3

12,1 8,7 12,9

77,2 85,0 79,8

Edad

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



Superintendencia de Superintendencia de IsapresIsapres



¿¿Sabe Sabe UdUd. qu. quéé es una Superintendencia?es una Superintendencia?
Muestra Total, N=  826 casosMuestra Total, N=  826 casos

Si
82,2%

No
17,8%

82,2

93,0
87,6

65,8

87,2

73,1

63,0

75,8 72,5

85,4
79,2 76,2

85,4 83,9

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿Conoce usted alguna Superintendencia?Conoce usted alguna Superintendencia?
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

SI
79,8%

NO
20,2%

79,8
88,5 86,1

64,3

85,7

74,0

63,9
67,7

59,8

85,7

74,1
78,2

83,3
74,8

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



Superintendencias que conoceSuperintendencias que conoce
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen alguna superintendencia (79.8%)quienes conocen alguna superintendencia (79.8%)

88,8

38,7

31,3

22,2

16,9

6,8

5,4

2,9

Superintendencia de Isapre

Superintendencia de Valores y
Seguros

Superintendencia de Bancos e Inst.
Financieras

Superintendencia de Administ. de
Fondos de Pensión

Superintendencia de Electricidad y
Combustibles

Superintendencia de Seguridad
Social

Superintendencia de Servicios
Sanitarios de Chile

Otra

AB CA CB/D R.M. II V VIII X

91,1 89,7 84,6 91,9 96,1 71,0 85,1 63,9

NSE ESOMAR Región

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿Ha escuchado hablar de la Superintendencia de Ha escuchado hablar de la Superintendencia de IsapresIsapres??
Base: Base: quienes no conocen la superintendencia de quienes no conocen la superintendencia de isapresisapres (29.1%)(29.1%)

SI
55,4% NO

44,6%



Conocimiento Superintendencia de Conocimiento Superintendencia de IsapresIsapres
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Conoce ayudado
superintendencia

16.1%

No conocen
superintendencia

13.0%

Conoce SISP
espontáneo

70.9%

No conoce SISP
espontáneo

8.9%

Si
79.8%

No
20.2%

Conoce alguna
superintendencia

∑ conocimiento espontáneo y ayudado SISP = 87.0%

2000 2001 2003

Si 86,3 86,4 87,0

No 13,7 13,6 13,0



OpiniOpinióón sobre la Superintendencia de n sobre la Superintendencia de IsapresIsapres
Escala utilizada de 1(pEscala utilizada de 1(péésimo) a 7(excelente)simo) a 7(excelente)
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

% 6 y 7
28,9%

% 5
39,1%

% 1 a 4
32,0%

Promedio: 4.9

28,9 30,2 29,2
26,9 25,4

36,3
40,0

42,9

35,7

26,8
31,0

25,3
30,2 30,8

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿CCóómo se informmo se informóó de la existencia de la Superintendencia de de la existencia de la Superintendencia de 
Isapres?Isapres?
Respuesta EspontRespuesta Espontááneanea
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

72,3

12,4

11,9

1,8

1,4

5,0

Medios

Por otra
persona

Isapre

Trabajo

Estudiando se
informa

Otra forma

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿Se ha contactado con la Superintendencia de Se ha contactado con la Superintendencia de IsapresIsapres??
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

SI
17,0%

NO
83,0%

52,7

28,8

25,5

7,3

1,4

En forma personal

Por escrito

En forma telefónica

Por e-mail

Otra forma

¿¿De quDe quéé forma se contactforma se contactóó? (Respuesta Espont? (Respuesta Espontáánea)nea)

Año 2001: 10.2%

2001

53,3

25,9

18,7

2,0

--



EvaluaciEvaluacióón del servicio entregado por la Superintendencia de n del servicio entregado por la Superintendencia de IsapresIsapres
Escala utilizada de 1(pEscala utilizada de 1(péésimo) a 7(excelente)simo) a 7(excelente)
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre y se han contactadquienes conocen la superintendencia de isapre y se han contactado con ella (14.8%)o con ella (14.8%)

% 6 y 7
50,5%

% 5
18,9%

% 1 a 4
30,6%

Promedio: 5.1

50,5 49,3 52,5
47,4 50,4

60,0
57,1

36,4

66,7

41,7

58,4 61,1

40,2

58,3

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



27,5

11,0

9,9

9,4

6,4

2,7

Se solucionó
su problema

Solución
rápida

Atención
rápida

Buena
atención,

amabilidad

Buena
información

Otras

Razones de la evaluaciRazones de la evaluacióónn
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre y se han contactadquienes conocen la superintendencia de isapre y se han contactado con ella (14.8%)o con ella (14.8%)

Positivas (52.4%)Positivas (52.4%)

22,4

19,0

10,1

4,3

5,2

No solucionaron su
problema

Solución lenta, trámite
demoro mucho, burocracia

Mala información, poco
clara

Mala atención

Otras

Negativas (52.3%)Negativas (52.3%)

Nueva Nueva 
AAñño 2003o 2003



¿¿QuQuéé hace o cuhace o cuáál es la funcil es la funcióón de la Superintendencia de n de la Superintendencia de 
Isapres?Isapres?
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

72,0

13,2

11,3

8,1

6,7

4,2

4,0

2,2

1,5

1,0

0,3

1,9

2,3

Fiscalizar, controlar, regular isapres en su relación con el
afiliado

Que solucione y medie los problemas entre el cotizante y la
isapre

Velar el cumplimiento de la ley

Proteger los derechos e intereses de los afiliados

Fiscalizar el cumplimiento de los contratos

Velar que los cobros sean justos

Controlar que las isapres entreguen buen servicio, buena
atención

Controlar y regular las licencias

Que fiscalice y controle cumplimiento de beneficios

Informar, orientar al publico

Ninguna

Otro

No sabe, no contesta



¿¿CuCuááles son las funciones que les son las funciones que UdUd. cree realiza la . cree realiza la 
Superintendencia de Superintendencia de IsapresIsapres? ? 
ALTERNATIVAS DADAS ALTERNATIVAS DADAS -- Respuesta MRespuesta Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

85,3

79,1

72,1

65,2

48,6

47,5

38,8

32,5

1,1

Es un ente fiscalizador de las Isapres

Vela porque las Isapre cumplan la ley

Resuelve consultas y reclamos del público
sobre Isapres 

Mediador de conflictos entre afiliados e
Isapres

Es un servicio público

Es una autoridad técnica para interpretar la
ley

Garantía de imparcialidad para afiliado

Orienta y educa al público

No conoce suficiente el tema para opinar



¿¿CuCuááles son las funciones que les son las funciones que UdUd. cree realiza la . cree realiza la 
Superintendencia de Superintendencia de IsapresIsapres? ? 
ALTERNATIVAS DADAS ALTERNATIVAS DADAS -- Respuesta MRespuesta Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

2000 2001 2003

Es un ente fiscalizador de las Isapres 83,9 87,0 85,3

Vela porque las Isapre cumplan la ley 66,1 77,3 79,1

Resuelve consultas y reclamos del público sobre Isapres 57,4 74,2 72,1

Mediador de conflictos entre afiliados e Isapres 53,8 65,8 65,2

Es un servicio público 43,9 52,5 48,6

Es una autoridad técnica para interpretar la ley 36,5 54,7 47,5

Garantía de imparcialidad para afiliado 26,2 39,9 38,8

Orienta y educa al público 19,6 42,5 32,5

No conoce suficiente el tema para opinar 0,4 2,2 1,1



Grado de acuerdo con que la Superintendencia de Grado de acuerdo con que la Superintendencia de Isapres Isapres es es 
una instituciuna institucióón ...n ...
Escala utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)Escala utilizada de 1(muy en desacuerdo) a 5(muy de acuerdo)
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)

Año 2001

Acuerdo      
(% 4 y 5)

Acuerdo        
(% 4 y 5)

Indiferente    
(% 3)

Desacuerdo     
(% 1 y 2)

Institución confiable -- 65,5 14,7 19,7

Protege a los afiliados a Isapre -- 61,1 18,0 20,2

Institución creíble 55,8 58,6 19,2 22,1

Es una institución autónoma 52,4 52,2 24,1 23,2

Da buen servicio a usuarios 45,2 42,9 33,0 23,7

Institución que se ha modernizado 46,9 41,5 37,6 20,3

Se comunica con el público 39,0 30,8 15,3 53,9

Promedio 47,9 50,4 23,1 26,2

Grado de acuerdo Año 2003



23,5
17,3

12,9
12,8

11,5
9,6
9,3

8,3
7,9

6,5
5,8

4,5
4,2

2,6
1,9
1,6
1,4
1,4
1,1

0,6
4,9

2,2

De las isapres en general, comparación, como funcionan, ranking

Beneficios de los afiliados

Todos los cambios que ocurren en las isapres: planes, tarifas

Derechos de los afiliados

Planes, planes de las distintas isapres

Isapres que no cumplen los contratos, que faltan a las regulaciones

Coberturas

Costos de los planes, afiliación de cargas

Cambios de leyes, reforma

La función de la superintendencia, los beneficios que otorga

Donde hacer reclamos los usuarios

Obligaciones, deberes de los afiliados

Valor de las prestaciones, bonos

Como se puede hacer uso de las isapres

Convenios de las isapres con los prestadores

Manejo de fondos de los afiliados

Situación financiera de las isapres, isapres que pueden quebrar

Proyectos y adelantos para mejorar la  atención

Dar información a través de medios/ folletos

Nada

Otros

No sabe, no contesta

Aspectos que deberAspectos que deberíía INFORMAR en forma permanente la a INFORMAR en forma permanente la 
Superintendencia de Superintendencia de Isapres Isapres a la comunidada la comunidad
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)



23,8
18,6

13,0
9,4

7,2
7,1

6,8
6,4

6,0
5,9

5,3
5,0
5,0

4,6
4,1

3,3
1,4
1,3
1,2

0,6
4,5

3,0

Costo de los planes, los precios, descuentos exagerados

Cumplan isapres con lo prometido, con planes, contratos

Licencias medicas, su pago

Coberturas

Contratos transparentes, letra chica

Que las isapres den un buen  servicio, buena atención

Valor de las atenciones, de las prestaciones, de los bonos

Todo el funcionamiento de las isapres

Fiscalizar, controlar las isapres

Cumplimiento de la ley

Que no discriminen

Manejo de los fondos de los afiliados

Beneficios de los afiliados

La información que se da al afiliado

Fiscalizar a los médicos

Derechos e interés de los afiliados

Fiscalizar los centros médicos, hospitales, clínicas

Los reclamos de los afiliados

Las bonificaciones, los reembolsos

Nada

Otros

No sabe, no contesta

Aspectos que deberAspectos que deberíía REGULAR la Superintendencia a REGULAR la Superintendencia 
de de IsapresIsapres
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: Base: quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)quienes conocen la superintendencia de isapre (87.0%)



Importancia asignada a la existencia de la Importancia asignada a la existencia de la 
Superintendencia de Superintendencia de IsapresIsapres
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

Poco importante
2,3%

Muy importante
51,6%

Importante
36,8%

Indiferente
7,8%

No es importante
1,4%

Total AB CA CB/D RM II V VIII X H M

Muy importante 51,6 61,6 53,6 40,0 54,4 41,3 44,4 44,4 51,0 54,3 49,0

Importante 36,8 33,2 37,8 38,9 37,3 36,5 33,3 42,4 27,5 34,7 38,9

Indiferente 7,8 2,1 5,8 15,5 4,6 17,3 18,5 10,1 16,7 7,6 8,0

Poco importante 2,3 2,1 1,9 3,0 2,3 3,8 2,8 1,0 2,0 2,9 1,7

No es importante 1,4 1,1 0,9 2,4 1,3 1,0 0,9 2,0 2,9 0,5 2,3

Región SexoN.S.E.
Hasta 

35
35 a 
50

51 y 
más

46,4 55,2 51,4

38,0 36,3 36,2

9,9 5,5 9,8

4,3 1,4 1,5

1,4 1,6 1,1

Edad

2001 2003

Muy importante 56,3 51,6

Importante 29,4 36,8

Indiferente 10,8 7,8

Poco importante 2,7 2,3

No es importante 0,8 1,4



Resumen evaluacionesResumen evaluaciones
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

-33,6
-28,1 -32,0

28,930,2

39,9

Sistema de Isapres Isapre del encuestado Superintendencia de Isapres

% 6 y 7 % 1 - 4



AnAnáálisis lisis ChaidChaid: Evaluaci: Evaluacióón Sistema n Sistema IsapresIsapres
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos



AnAnáálisislisis ChaidChaid: Evaluaci: Evaluacióón Sisteman Sistema IsapresIsapres
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos



AnAnáálisislisis ChaidChaid: Opini: Opinióón Superintendencia n Superintendencia IsapresIsapres
Base: quienes conocen la SISPBase: quienes conocen la SISP



Reforma de la SaludReforma de la Salud
SecciSeccióón nueva an nueva añño 2003o 2003



¿¿Ha oHa oíído hablar de la Reforma de la Salud?do hablar de la Reforma de la Salud?
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Muestra Total, N=  826 casosMuestra Total, N=  826 casos

No
27,6%

Si
72,4%

72,4

89,2

73,8

55,0

79,2

51,9 49,1

64,6
58,8

71,6 73,2
67,5

73,1
77,6

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más



¿¿QuQuéé sabe sobre la Reforma de la Salud?sabe sobre la Reforma de la Salud?
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

26,1

23,1

13,7

12,4

7,4

6,0

5,4

4,9

4,1

3,9

3,7

3,0

2,0

1,6

1,2

1,1

1,1

1,0

3,9

14,1

Cubrirá enfermedades: catastróficas, de alto costo; les da prioridad

Es el plan Auge

Habrá más beneficios, acceso a personas de menos recursos

Cubre más enfermedades, cubre enfermedades que antes no cubría

Mejorara el sistema público, favorece a fonasa, focalizada a fonasa

Mejora la atención médica 

La salud será igual para todos

No está claro todavía, hay que esperar que funcione

Atención más rápida, atención más rápida en especialidades

No cubre todas las enfermedades

Cambio, cambio fundamental para el sistema de salud

Como se financiara el sistema, los recursos

El gobierno mejora la salud, está preocupado por la salud

Lo médicos no están conforme con la reforma

Es mentira lo que dicen

Va a unificar los sistemas de isapre y fonasa, unir los sistemas

Sistema nuevo, moderno

El sistema va a favorecer a algunos y perjudicar a otros

Otro

No sabe, no contesta



¿¿CuCuáál es su actitud hacia esta reforma?l es su actitud hacia esta reforma?
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

Apoyan
49,2%

Indiferente
35,9%

Rechazan
14,8%

49,2 46,8

55,6 56,6

67,2

41,6

56,9

41,9
47,5 48,1

53,5

Total R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más



¿¿CuCuáál es su actitud hacia esta reforma?l es su actitud hacia esta reforma?
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

Total RM II V VIII X H M Hasta 
35

35 a 
50

51 y 
más

Apoya en forma 
entusiasta la reforma

8,0 6,8 9,3 11,3 12,5 13,3 9,3 6,7 5,4 10,1 6,9

Apoya la reforma 41,2 40,0 46,3 45,3 54,7 28,3 47,6 35,2 42,1 38,0 46,6

TOTAL APOYAN 49,2 46,8 55,6 56,6 67,2 41,6 56,9 41,9 47,5 48,1 53,5

Tiene una actitud 
indiferente 35,9 37,3 33,3 24,5 29,7 40,0 33,3 38,3 41,0 35,1 31,4

No apoya la reforma 12,2 13,1 9,3 17,0 1,6 13,3 8,5 15,8 8,7 14,9 11,2

Tiene una actitud de 
fuerte rechazo hacia 

2,6 2,7 1,9 1,9 1,6 5,0 1,2 3,9 2,8 1,9 3,9

TOTAL RECHAZAN 14,8 15,8 11,2 18,9 3,2 18,3 9,7 19,7 11,5 16,8 15,1

Región Sexo Edad



18,9

13,5

13,3

5,9

5,3

4,5

1,8

1,2

1,1

Traerá beneficios, el sistema
debería ser mejor, mejor atención

Por la cobertura de enfermedades

Beneficiará a personas de menos
recursos, que están en sistema

publico

Va a ser mas justo/ igual para todos

Porque habrán cambios

Mejoraría la atención publica

Atención más ágil, menos filas, sin
listas de espera

Por la parte económica, los bonos
bajarían

Otras

Razones de la actitud hacia la reformaRazones de la actitud hacia la reforma
Respuesta EspontRespuesta Espontááneanea
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

Positivas (48.6%)Positivas (48.6%)

7,9

7,1

4,4

3,2

2,7

1,9

1,7

0,8

1,7

No tiene buena información, la
información es poco clara

No favorece en nada, no creo
que resulte, no es bueno

No le creo, es publicidad del
gobierno, no hay solución de

fondo, no es transparente

Falta cobertura para
enfermedades comunes,

prestaciones

No hay dinero para financiarlo,
tendríamos que financiarlo

nosotros mismos

Subirán los aranceles, los de
mayor ingreso pagarán más

No le conviene, no le afecta
porque está en isapre

No favorece a las isapres

Otros

Negativas (27.9%)Negativas (27.9%)

Neutras (25.0%)Neutras (25.0%)
No entiende nada, no se mucho, 
habría que informarse 20.0%



¿¿CCóómo se entermo se enteróó y de quy de quéé forma le resultarforma le resultaríía ma máás prs prááctico ctico 
ser informado sobre la reforma?ser informado sobre la reforma?
Respuesta EspontRespuesta Espontáánea y Mnea y Múúltipleltiple
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

0,4 0,1 0,0 2,10,2
0,6

88,2

2,5

10,1

20,9

36,5

3,1 1,3
1,4 1,6

7,84,44,0
1,8

4,4
13,8

23,0

42,4
36,6

5,7 11,8
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En los prEn los próóximos aximos añños, os, ¿¿cambiarcambiaráá el sistema isapre con la el sistema isapre con la 
reforma de la salud?reforma de la salud?
Base: quienes han oBase: quienes han oíído hablar de la reforma de la salud (72.4%)do hablar de la reforma de la salud (72.4%)

Si
53,2%

No
46,8%

53,2 55,1
51,3 53,5 54,4

50,0

37,7

64,1

38,3

56,0

50,5

61,8

52,1

45,2

Total AB CA CB/D R.M. II Reg. V Reg. VIII
Reg.

X Reg. Hombre Mujer Hasta
35

36 a 50 51 y
más



Aspectos en los que considera que el sistema cambiarAspectos en los que considera que el sistema cambiaríía para a para 
MEJOR/ PEORMEJOR/ PEOR
Alternativas DadasAlternativas Dadas
Base: quienes han escuchado sobre la reforma y creen que sistemaBase: quienes han escuchado sobre la reforma y creen que sistema cambiarcambiaráá (38.5%)(38.5%)

40,6

37,9

17,4

14,3

7,6

5,9

5,5

5,3

5,0

4,8

4,8

4,3

3,5

2,6

2,3

2,3

1,6

8,3

32,0

8,1

10,8

Más cobertura de enfermedades, más prestaciones medicas

Subirán precio planes, más cara la atención, los bonos

Mejor atención, de más calidad, más rápida

Planes de salud más económicos, mejores planes

Se ayuda a personas de menos recursos

Mayor  competencia

Menos discriminación

Mayor control, regulación a las isapres

Más beneficios/ garantías

Menos cobertura

Acceso a personas con ingresos altos

Mayor bonificación, prestaciones más baratos

Perjudicando a los afiliados

Mayor preocupación por los derechos del afiliado

Más centros de atención

Mala atención, en la atención, lenta

Más médicos afiliados, en convenio, especialistas

Ningún cambio para mejor

Ningún cambio para peor

Otros para mejor

Otros para peor



¿¿Ha escuchado hablar de la Superintendencia de Salud?Ha escuchado hablar de la Superintendencia de Salud?
Muestra Total, N= 826 casosMuestra Total, N= 826 casos

SI
14,1%

NO
85,9%

23,2
15,1

10,7
9,5

7,8
7,7
7,4

4,6
4,5

3,0
2,8

1,8
1,0

4,0
16,4

4,2

Mas control, regulación, fiscalización de las isapres

Que mejorara la atención en salud

Mas información de las isapres

Que se comprometa con el usuario

Controle la cobertura de enfermedades

Buen funcionamiento del sistema de salud, fiscalizar

Que den soluciones concretas, eficientes

Mas control en hospitales, clínicas, centros médicos

Mas información de su funcionamiento, trabajo

Que fiscalicen los beneficios

Controlar los costos, descuentos

Que solucione el problema de las licencias

Mayor fiscalización a los médicos

Nada

Otros

No sabe, no contesta

¿¿QuQuéé esperaresperaríía de ella? (Respuesta Esponta de ella? (Respuesta Espontáánea)nea)

Sin diferencia por segmento 
socioeconómico



FINFIN


